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Este proyecto fue desarrollado en el Colegio María del Socorro, establecimiento 
educativo de origen privado que cuenta con todos los niveles de educación 
preescolar, básica y media en jornada única en la ciudad de Bogotá D.C.  
 
La metodología en la cual se basó el proyecto inicialmente, fue la descripción del 
problema en las áreas de gestión, para dar inicio a la formulación de los objetivos 
general y específicos, cumpliendo a cabalidad cada uno de ellos según el 
planteamiento descrito en el marco metodológico el cual nos indica los pasos, 
métodos y herramientas que argumentan el estudio  y ejecución de las actividades 
propuestas. 
 
Para realizar el diagnóstico inicial en el colegio María del Socorro se obtuvo contacto 
con el personal directivo, administrativo y docentes quienes a su vez proporcionaron 
la información correspondiente a la problemática que presenta la institución. 
También fue necesario implementar herramientas que evidenciarán las gestiones 
en las cuales se requería mayor seguimiento y control implementando: Una lista de 
chequeo basada en la Norma ISO 9001:2008, Matriz DOFA, Matriz de influencia y 
esquema axial. 
 
Dando cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008 se define y estandariza la 
documentación necesaria. Se establece el mapa de procesos de la Institución, se 
elabora el Manual de la calidad, los procesos, procedimientos, formatos y registros 
por cada área bajo la política y objetivos de la calidad definidos para proporcionar 
evidencia del desempeño del SGC. 
 
Se desarrolló a su vez el control estadístico de calidad tomando como referencia un 
proceso de la gestión académica, en el cual se evalúan los resultados obtenidos en 
los últimos periodos de las Pruebas SABER 11, haciendo uso de los gráficos de 
control como herramienta estadística, la cual nos permite determinar si el proceso 
está bajo o fuera de control. 
 
Teniendo en cuenta los indicadores definidos junto con la caracterización de 
procesos, se genera el sistema de medición de indicadores a los cuales se les 
realiza su correspondiente hoja de vida para su registro y toma de acciones 
correctivas y preventivas si son requeridas. 
 
Por último se realizó un análisis financiero indicando a través de un flujo de caja 
proyectado y la relación costo-beneficio la factibilidad del proyecto en pro de la 
implementación futura por parte de las Directivas. 
 
Palabras clave: Sistema de Gestión de la Calidad, áreas de gestión, mejoramiento 






This project was developed at the Maria del Socorro School, a Private School that 
provides kindergarten, middle and High school education in a single school day at 
the Bogota City. 
 
The methodology in which the project was based initially, was to describe the 
problem in the areas of management, to begin the formulation of general and specific 
objectives, complying fully each one of them according to the approach described in 
the methodological framework which tells us the steps, methods and tools that 
argued the study and execution of the proposed activities. 
 
To make the initial diagnosis, we made contact with the management, administrative 
and teaching staff who provided us the information about the school issues. It was 
also necessary to implement tools that evidence the process in which greater 
monitoring and control was required, such as: a checklist based on ISO 9001: 2008, 
SWOT Matrix, influence Matrix and axial scheme. 
 
Fulfilling with ISO 9001: 2008 the necessary documentation was defined and 
standardized. The process map of the institution, quality manual, processes, 
procedures, formats and registers were established for each area under the policy 
and quality objectives, to provide evidence of the performance of the QMS. 
 
The Quality statistical control was developed with reference to a process of 
academic management, in which the results obtained in the last periods of the tests 
"SABER 11", were evaluated using control charts and statistical tools, which allows 
us to determine whether the process is under or out of control. 
 
Considering the indicators defined together with the characterization of processes, 
we generate the measurement system of indicators, for which were performed the 
corresponding resume for registration and taking corrective and preventive actions 
if required. 
 
Finally, a financial analysis was performed, indicating through a projected cash flow 
and cost-effectiveness, the feasibility of the project towards to the future 
implementation by the Directives. 
 
Keywords: Quality Management System, management areas, continuous 
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En la actualidad todas las organizaciones sociales son obligadas a generar 
innovación y emprendimiento para lograr rápidas transformaciones que ayuden al 
crecimiento del país. La educación hace parte de este fenómeno y por este motivo 
el sistema educativo en Colombia debe enfrentar los desafíos dando cumplimiento 
a las necesidades que presenta la sociedad.1 
 
Dicho de otra manera, los establecimientos educativos deben mantener y mejorar 
la calidad del servicio que ofrecen, enfocándose en la satisfacción del cliente y en 
la mejora continua de sus procesos, considerando la calidad como aspecto principal 
en la formación, ya que está ligado al concepto de persona y que a su vez facilite la 
formulación y consolidación del Proyecto Educativo Institucional (PEI). 
 
El plan educativo concibe a la educación como un instrumento de igualdad social, 
porque nivela las oportunidades y mejora la calidad de la democracia.2  Para lograrlo 
se requiere avanzar en la conformación de un sistema educativo universal de 
calidad, que potencie y explote los talentos propios para el beneficio individual y de 
la sociedad en su conjunto. 
 
Este proyecto especifica el “Desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad con 
base en los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 y GTC 200” el cual permitirá 
evidenciar la situación inicial del Colegio María del Socorro y un análisis posterior 
para presentar a las directivas los beneficios de implementar el sistema, 
fortaleciendo la gestión educativa y la estandarización en sus procesos. 
 
Por otra parte, como iniciativa económica, el Colegio desea lograr los puntajes 
requeridos para clasificarse en “libertad regulada” ya que la fijación de tarifas de 
matrícula y pensión depende de los resultados de la evaluación institucional sobre 
la calidad del servicio ofrecido. Si un colegio obtiene altos puntajes en su 
autoevaluación o se certifica en calidad, los incrementos autorizados son mayores. 
Adicionalmente, el Ministerio de Educación Nacional contempla incentivos para los 
colegios que obtienen resultados 'Muy Superior' y 'Superior' en las pruebas Saber 
11, en el año inmediatamente anterior.3 
                                               
1 La gestión educativa es la vía al mejoramiento de la educación. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio 
de Educación Nacional, 2007 [Consultado 25 de Abril de 2015]. Disponible en Internet: 
http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-137440.html 
2 La Educación en el Plan de Desarrollo 2014-2018. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación 
Nacional, 2013 [Consultado 25 de Abril de 2105]. Disponible en internet: 
http://wwimaw.mineducacion.gov.co/1621/articles-
268932_PLAN_DE_DESARROLLO_20142018.pdf  
3 Matrículas y Pensiones. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación Nacional. 2010  







La educación debe generar transformaciones en el estudiante, en la comunidad y 
en la dinámica social e histórica de la cual es partícipe. Por esta razón el centro de 
toda acción educativa modificadora es el ser humano y reconocerlo como un ser 
social y pluridimensional consciente de su capacidad innovadora de la naturaleza, 
de sí mismo y de su entorno. La familia es fundamental en el proceso educativo de 
los estudiantes y es por ello que el Colegio y el hogar deben trabajar unidos de 
modo que se solidifiquen los vínculos de colaboración y apoyo, con el fin de buscar 
el bienestar integral para los educandos, y una educación de calidad. 
 
El Colegio María del Socorro comprometido con este propósito, pretende desarrollar 
e implementar un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma ISO 
9001:2008 y GTC 200, que le permita demostrar que tiene las condiciones para 
prestar un servicio de calidad y dar cumplimiento a los requisitos plasmados en la 
normatividad vigente del ámbito educativo; esto como parte fundamental del 
mejoramiento continuo que facilite ubicar al estudiante en el contexto actual, donde 
su desempeño sea coherente con la eficiencia y eficacia de las acciones realizadas 
a nivel institucional, además de generar mayor compromiso del talento humano 
donde se tenga una visión y un esquema de trabajo unificado, para generar una 
cultura de calidad bajo los siguientes aspectos:  
 
• Definir criterios para la planeación, evaluación y revisión del establecimiento 
educativo. 
• Lograr un mayor entendimiento de las necesidades y expectativas de los padres 
de familia y estudiantes.  
• Promover una cultura de mejoramiento continuo y autoevaluación con base en 
cifras e indicadores concretos que faciliten la capacidad de demostrar la eficacia 
de las acciones realizadas. 
 
Según el Ministerio de Educación Nacional, los establecimientos educativos 
privados que se orientan a la excelencia en la gestión pueden optar por procesos 
de acreditación o certificación. Una certificación en sistemas de gestión implica que 






                                               
4 Certificación y Acreditación. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación Nacional, 2014 








1.1.1 Descripción del problema: El desarrollo de un sistema de gestión de la calidad 
en los establecimientos educativos, representa optimizar el trabajo a partir de la 
adquisición de instrumentos que permitan realizar una valoración de su capacidad, 
para cumplir con los requisitos exigidos por la comunidad en general y los definidos 
por la Institución, esto con el fin de cumplir con estándares de excelencia. 
 
La calidad educativa, involucra diferentes elementos dentro de los cuales se 
destaca: necesidades sociales, intereses de la institución, proyecto educativo 
institucional (PEI), currículo, estudiantes, docentes, plan de estudios y evaluación.5 
 
La evaluación de los procesos de documentación de los planteles educativos son 
algunas de las exigencias para alcanzar el objetivo de desarrollar una educación de 
calidad, donde el principal beneficiado es el estudiante. 
 
Es importante tener en cuenta que la gestión directiva, la gestión académica, la 
gestión administrativa y financiera, en conjunto con la gestión de la comunidad 
forman las cuatro dimensiones de la gestión escolar. Esto significa que los 
establecimientos educativos requieren de nuevas formas de gestión para que 
puedan cumplir sus propósitos, articulando sus procesos internos.6 
 
Debido a lo anterior, el Colegio ha mostrado un mayor compromiso con el proceso 
pedagógico, inclinándose hacia la eficiencia y eficacia principalmente de las áreas 
de gestión que lideran el marco institucional, requiriendo se tenga un mayor control, 
debido a la presencia de falencias o causas que afectan el logro de los objetivos y 
metas propuestos en su proyecto educativo institucional:  
 
 El Colegio no cuenta con la estandarización de sus procesos y formatos para 
ejecutar actividades internas. 
 Falta de procedimientos documentados. 
 Falta de capacitación a los docentes. 
 Seguimiento tanto a estudiantes como a docentes. 
 Tutorías y orientación educativa al estudiantado. 
 
                                               
5 POVEDA ORJUELA, Pedro Pablo; BOHÓRQUEZ ARÉVALO, Luz Esperanza y CAÑÓN ZABALA, 
German. Implementar un Sistema de Gestión de Calidad, según ISO 9001. Guía básica para las 
empresas comprometidas con la competitividad y la generación de valor. Colombia: ICONTEC, 2006. 
173 p. 
6 Los cuatro ámbitos de la gestión educativa. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación 




A continuación se detallará la problemática presentada en cada una de las áreas de 
gestión del Colegio María del Socorro. 
 
 
1. Gestión directiva: Es la gestión que lidera el proceso educativo, toda vez que 
sobre ella recae la responsabilidad de crear un ambiente organizado, en el que 
se dé soporte a todos los procesos del Colegio, esto conforme a la manera como 
está siendo orientado y dirigido.7 
 
La acción de este ámbito de gestión se centra en: 
 
• Direccionamiento estratégico. 
• Cultura institucional. 
• Comunicación institucional. 
• Revisión y seguimiento a los procesos para evaluar el rendimiento escolar. 
• Relaciones con el entorno. 
 
Las debilidades que se evidencian para esta gestión, principalmente se encuentran 
en lo relacionado con los resultados en la articulación de planes y proyectos SABER, 
por lo que se hace necesario implementar una política de calidad que regule esta 
gestión. 
 
Se ha centrado la atención en los resultados obtenidos en los exámenes SABER 
11, con el fin de evidenciar la clasificación del establecimiento educativo, según las 
categorías de rendimiento definidas por el Instituto Colombiano para la Evaluación 
de la Educación (ICFES), las cuales se realizan anualmente desde el año 2001 y 
corresponden a siete denominaciones: 
 






7. Muy inferior 
 
Este examen cuenta con nueve pruebas, de las cuales ocho corresponden a un 
núcleo común, correspondientes a las áreas de Química, Física, Biología, Ciencias 
Sociales, Filosofía, Matemáticas y Lenguaje, que son obligatorias para ser 
presentadas por todos los evaluados y una electiva. 
 
                                               
7 Gestión administrativa y financiera - Competencias laborales y educación media. [en línea]. Bogotá 




La metodología usada para la respectiva clasificación, se realiza con base en los 
promedios de cada institución, teniendo en cuenta los resultados obtenidos por los 
estudiantes en las pruebas del núcleo común, encontrándose matriculados y 
finalizando en el grado undécimo; de acuerdo a lo planteado en la resolución 569 














 0,3955469 0,510984 0,597399 0,6778498 0,745085 0,8318356 
Límite 
superior 
0,3955469 0,510984 0,597399 0,6778498 0,745085 0,8318356  
 
Fuente: Guía Clasificación planteles categorías rendimiento saber 11. Subdirección de Análisis y 
Divulgación. Bogotá D.C.: 2012. 
 
 
La clasificación obtenida por el Colegio, conforme a los resultados de las pruebas 
SABER 11 correspondientes a los años 2011, 2012 y 2013, se evidencian a mayor 
detalle con su núcleo común en la Tabla 2. 
 
 
Tabla 2. Resultados pruebas saber 11, clasificación Colegio María del Socorro 
 
ASIGNATURA AÑO 2011 % AÑO 2012 % AÑO 2013 % 
Química 8 0,14 8 0,136 8 0,131 
Física 7 0,12 7 0,119 8 0,131 
Biología 7 0,12 7 0,119 7 0,115 
Filosofía 7 0,12 7 0,119 7 0,115 
Matemáticas 7 0,12 7 0,119 7 0,115 
Lenguaje 7 0,12 8 0,136 8 0,131 
Ciencias Sociales 8 0,14 8 0,136 8 0,131 
Inglés 7 0,12 7 0,119 8 0,131 
TOTAL 58 100% 59 100% 61 100% 
 
Fuente: Las autoras. Basado en información suministrada por el Colegio María del Socorro a Mayo 
de 2014. 
                                               
8 Resolución 569 del 18 de Octubre de 2011. [en línea]. Bogotá D.C.: ICFES, 2011 [Consultado 04 




De acuerdo a los datos anteriormente expuestos, el Colegio obtuvo una categoría 
de denominación “baja” para los años 2011 y 2012, mientras que para el año 2013 
fue categorizado con una denominación “media”, lo cual permite evidenciar que se 
ha mantenido una clasificación tendiente a subir como se muestra en la gráfica 1. 
 
 








Por otro lado, como el examen arroja resultados tanto a nivel institucional como a 
nivel individual se debe mantener o mejorar la clasificación obtenida en los últimos 
3 años, impartiendo una educación con mayores estándares de calidad, ya que de 
estos resultados depende que los jóvenes de grado 11°, puedan ingresar a cualquier 
programa de educación superior.  
 
Los exámenes son calificados teniendo en cuenta la siguiente escala: 
 
- Bajo:  De 00,00 a 30,00 
- Medio: De 30,01 a 70,00 


























Histórico resultados pruebas saber 11°
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En la tabla 3, se discriminan los datos estadísticos para los resultados de las 
pruebas SABER presentadas en los años 2011, 2012 y 2013, teniendo en cuenta 
los datos estipulados en la escala anterior. 
 
 
Tabla 3. Histórico promedio pruebas saber 11, Colegio María del Socorro 
 
ASIGNATURA AÑO 2011 AÑO 2012 AÑO 2013 
Biología 45,32 47,43 48,73 
Ciencias sociales 45,77 45,61 48,18 
Filosofía 40,09 40,25 38,91 
Física 40,77 46,50 46,73 
Lenguaje 49,91 48,89 48,91 
Matemática 44,68 46,00 51,27 
Química 48,00 47,96 48,00 
PROMEDIO 44,93 46,09 47,25 
 




Los resultados históricos del examen de Estado de la educación media SABER 11, 
permiten realizar las comparaciones y analizar las variaciones en los desempeños 
del Colegio en cada una de las pruebas. 
 
A partir de las evaluaciones los colegios establecen planes de mejoramiento, con 
indicadores que permiten a la comunidad educativa llegar a acuerdos sobre lo que 
quiere hacer para mejorar, y hacer seguimiento a lo que se programó.9 
 
De acuerdo a los datos obtenidos en la tabla 3, los promedios de calificación en los 
años 2011, 2012 y 2013 están dentro del rango medio (De 30,01 a 70,00 puntos), 
definido en la calificación de escalas. Esta información permite corroborar que se 
están presentando debilidades y que es necesario implementar acciones o 
mecanismos de mejora en la educación impartida por parte del Colegio. 
 
En la gráfica 2, se reflejan los mismos datos del histórico de resultados de las 
pruebas SABER 11 del Colegio María del Socorro para el año 2011, con el fin de 
tener una mayor comprensión de la información obtenida en la tabla 3. 
 
                                               
9 Mejoramiento de la calidad en los colegios privados. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de 








Fuente: Instituto Colombiano para la Evaluación de la Educación, ICFES. Históricos. 
 
 
La columna de color verde representa el punto más alto, es decir con el mayor 
puntaje que para este caso corresponde a la asignatura de Lenguaje, con una 
calificación de 49,91; mientras que la  columna de color gris representa el punto más 
bajo, es decir con el menor puntaje que corresponde a la asignatura de Filosofía, 
con una calificación de 40,09. 
 
En la gráfica 3, se muestran los datos del histórico de resultados de las pruebas 









Fuente: Instituto Colombiano para la Evaluación de la Educación, ICFES. Históricos. 
 
 
Para este año se evidencia que la asignatura que obtuvo un mayor puntaje 
(Columna verde), sigue correspondiendo a Lenguaje con una calificación de 48,89; 
aunque disminuyó con relación al obtenido en el año 2011, en el cual se tenía una 
puntuación de 49,91. 
 
La asignatura que presenta el menor puntaje (Columna de color gris), corresponde 
a Filosofía con una calificación de 40,25; es decir que mejoró con relación al año 
2011 en un 9%. 
 
En la gráfica 4, se muestran los datos del histórico de resultados de las pruebas 
SABER 11 del Colegio María del Socorro, correspondientes al año 2013. 
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Fuente: Instituto Colombiano para la Evaluación de la Educación, ICFES. Históricos. 
 
 
Al realizar la comparación de los resultados obtenidos en las pruebas SABER del 
año 2013 con respecto a los del año 2012, se evidencia un mejoramiento notable 
en la asignatura de Matemática con un puntaje de 51,27, superando el promedio 
teórico, seguida de Lenguaje que en los últimos dos años, alcanzó un mayor 
puntaje. 
 
La asignatura con menor puntaje sigue siendo Filosofía, con una calificación de 
38,9, lo cual está por debajo en comparación con los datos obtenidos para los años 
2011 y 2012. 
 
En la gráfica 5, se realiza una comparación de los datos históricos obtenidos en los 
últimos tres años para cada una de las asignaturas evaluadas en las pruebas 
SABER 11, esto con el fin de determinar aquellas que están presentando 
debilidades y requieren un mayor refuerzo educativo. 
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En la gráfica anterior, se evidencia que es necesario realizar reforzamiento en las 
asignaturas de Filosofía, Física y Matemática, ya que son las que presentan menor 
puntaje durante los últimos tres años comparados. 
 
Estos datos históricos reflejan el estado actual de la calidad de la educación 
impartida por el Colegio, siendo necesario desarrollar e implementar estrategias que 
permitan el logro de los objetivos propuestos en el proyecto educativo institucional 
(PEI) y en el plan de estudios. 
 
Con el desarrollo de un sistema de gestión de la calidad en el colegio María del 
Socorro, se le brindará a toda la comunidad estudiantil un mayor y mejor nivel 


































el personal académico para trabajar en conjunto y así obtener los resultados 
esperados, ya que esto permitirá ser competitivos y generar credibilidad de la 
institución a los entes externos. 
 
 
2. Gestión administrativa y financiera: Su acción es apoyar la administración en 
cuanto a las normas sobre aspectos financieros y contables, de recursos físicos 
y humanos.10  
 
Sus oportunidades de mejoramiento implican actividades en servicios internos 
como: 
 
• La administración de la planta física.  
• Los servicios.  
• El manejo del talento humano. 
• Apoyo logístico. 
• Manejo de proveedores. 
• Procesos de compras y suministros. 
• Elaboración, ejecución y control de Presupuesto. 
 
En esta gestión se evidencian falencias en cuanto a la programación, ejecución y 
seguimiento del presupuesto de ingresos y gastos del Colegio de manera eficiente. 
 
Falta adoptar las normas y procedimientos para el manejo y control de sus procesos, 
toda vez que se presenta retrasos en la presentación de informes financieros y 
administrativos del colegio a la Rectoría. 
 
También se debe realizar un uso eficiente de los recursos institucionales que 
permita la prestación de un servicio educativo de calidad. Además de garantizar el 
suministro oportuno de insumos, materiales, muebles, equipos y recursos 
tecnológicos, así como el mantenimiento adecuado de las instalaciones físicas, que 
faciliten una formación con excelencia de los estudiantes. 
 
El establecimiento educativo debe apoyar y aprovechar el talento de sus docentes 
brindando espacios para que diseñen sus clases, las actividades curriculares y las 
evaluaciones de los estudiantes. 
 
Tomando como base los datos del personal con que cuenta el Colegio, en la 
siguiente tabla se muestra la distribución de los docentes por nivel educativo. (Ver 
tabla 4). 
                                               
10 La gestión escolar. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación Nacional, 2010 [Consultado 





Tabla 4. Información recurso humano por nivel educativo 
 
NIVEL EDUCATIVO EN EL QUE 






ÚLTIMO NIVEL EDUCATIVO 
APROBADO POR EL DOCENTE 
Hom. Muj. Hom. Muj. Hom. Muj. Hom. Muj. 
Técnico o tecnólogo pedagógico  1    1   
Técnico o tecnólogo otro     1    
Profesional pedagógico    3  3  2 
Profesional otro    1 1    
TOTAL  1  4 2 4  2 
 




3. Gestión académica: Es la esencia del trabajo de un establecimiento educativo, 
señala la manera cómo enfoca sus acciones para lograr que los estudiantes 
aprendan y desarrollen las competencias necesarias para su desempeño 
personal, social y profesional.11  
 
Su campo de acción es el diseño, desarrollo y evaluación del currículo. Los aportes 
en cuanto a conocimientos, experiencias, innovaciones, investigaciones, entre 
otros, impulsan el desarrollo y mejoramiento institucional para conseguir los 
objetivos propuestos. 
 
Las debilidades presentadas para esta gestión se conciben en el bajo desempeño 
académico de los estudiantes, el no seguimiento a egresados, la falta de mejores 
ambientes para el aprendizaje y la falta de control en los procesos de mayor 
incidencia para el sistema de gestión de calidad. 
 
 
Gestión de la Convivencia: Esta gestión trata de la manera como pueden 
relacionarse todos los miembros que hacen parte del Colegio y su influencia en 
torno a los aprendizajes académicos. La convivencia escolar es la base de la 
formación ciudadana y constituye un factor clave de la formación integral de los 
estudiantes.12 
 
                                               
11 La gestión escolar. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación Nacional, 2010 [Consultado 
17 de Mayo de 2014]. Disponible en internet: 
http://www.colombiaaprende.edu.co/html/docentes/1596/article-76047.html  
12 Programa de apoyo a la Gestión del clima y la Convivencia Escolar. [en línea]. Chile: Ministerio de 





Actualmente esta gestión presenta debilidades en cuanto al cumplimiento de 
algunos lineamientos estipulados en el Manual de Convivencia,  como son: 
 
• Portar adecuadamente los uniformes de la institución. 
• Evasiones de clase. 
• Llegadas tarde. 
• Irrespeto hacia compañeros y docentes. 
• Comportamientos de conflictividad y violencia. 
 
Estos incumplimientos deben ser soportados con las anotaciones realizadas en el 
observador del estudiante y a su vez deben ser comunicadas a los padres de familia. 
 
Para dar solución a estas situaciones o fortalecer la gestión, se pueden generar 
mecanismos de mediación que ponga en práctica los valores del Colegio, 
generando la participación activa de padres de familia en los procesos formativos, 
dando cumplimiento al apoyo de actividades extracurriculares. 
 
En la tabla 5 se registran los datos agrupados de la cantidad de estudiantes que 
aprobaron, reprobaron, desertaron y que fueron transferidos o trasladados en cada 
grado durante el año 2013. 
 
 
Tabla 5. Información número de estudiantes por grado 
 
 








Grados Hom. Muj. Hom. Muj. Hom. Muj. Hom. Muj. Hom. Muj. 
Preescolar 
Pre jardín 2 1       2 1 
Jardín 3 2 1    2  6 2 
Transición 2 8 1      3 8 
Básica 
primaria 
1 6 1  1     6 2 
2 4 6       4 6 
3 8 9       8 9 
4 13 13   1    14 13 
5 11 10 1      12 10 
Básica 
secundaria 
6 16 15 3      19 15 
7 12 12 3 1   1 2 16 15 
8 18 19 6 1 2  1 2 27 22 
9 8 16 5 3     13 19 
Media 
académica 
10 7 8 6 2  1  1 13 12 
11 10 15 1 2     11 17 
TOTAL  120 135 27 10 3 1 4 5 154 151 
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4. Gestión de bienestar estudiantil: Esta gestión apoya a la formación integral de 
los estudiantes mediante la ejecución de actividades culturales, lúdicas, 
deportivas y asistenciales.  
 
Se evidencian amenazas relacionadas con la prestación del servicio social, toda vez 
que algunas de las entidades a las cuales se les prestaba este servicio, iniciaron el 
cobro de dinero para permitir que los alumnos de grados décimo y once continuaran 
ejerciendo sus actividades. Por este motivo fue necesario acudir a otro tipo de 
entidades como la fundación EUDES en el hogar Verónica.  
 
Teniendo en cuenta que el servicio social estudiantil es de carácter obligatorio, 
puesto que es un requisito indispensable para obtener el título de bachiller, siendo 
a su vez un elemento propio del proceso educativo, contribuye con los fines legales 
y constitucionales que se buscan a través de la educación. 
 
Otro factor a considerar como falencia, está en el proceso de las salidas 
pedagógicas y recreativas debido a que algunos padres de familia no cancelan este 
servicio porque no lo consideran importante, siendo fundamental para la formación 
integral de los estudiantes, ya que el aprendizaje fuera del aula representa hechos 
vivenciales de su cotidianidad. 
 
 
5. Gestión de la comunidad: Es el ámbito que se encarga de las relaciones de la 
institución con la comunidad, así como de la participación y la atención educativa 
a grupos poblacionales con necesidades especiales bajo una perspectiva de 
inclusión, y la prevención de diferentes tipos de riesgos.13 
 
En esta gestión se evidencia la ausencia de acuerdos claros con la comunidad 
escolar, constituyéndose en una debilidad institucional. 
 
El Colegio implementará nuevos proyectos institucionales, proyectos educativos 
especiales y de proyección a la comunidad con el fin de evitar re-procesos y a su 
vez fomentar el apoyo al desarrollo de actividades extracurriculares para la 
ocupación del tiempo libre: Escuelas deportivas, danzas, teatro, celebraciones 
especiales, con entidades externas como la Parroquia San Juan Bautista, ICBF y la 
alcaldía local de Engativá. 
 
Para el Colegio, es de particular interés el desarrollo del proyecto, porque la 
institución obtendrá beneficios internos y externos que le darán una excelente 
organización a sus procesos académicos, buscando una mejora continua que 
estimule la eficiencia de estos y así satisfacer las necesidades de su comunidad.  
                                               
13 Los cuatro ámbitos de la gestión educativa. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación 




Conforme al análisis realizado y a partir de los datos obtenidos para las diferentes gestiones con que cuenta el Colegio, 
en la figura 1, se muestra las principales falencias evidenciadas y que se deben tratar desde el enfoque de calidad. 
 
Figura 1. Diagrama Causa – Efecto o Diagrama Espina de Pescado 
 
Deficiencia 
































Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro a Octubre 2013. 
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1.1.2 Formulación del problema: ¿Qué estrategia podría desarrollar el Colegio María 
del Socorro de forma que le permita asegurar el mejoramiento de sus procesos y 





1.2.1 General: Desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad bajo las Normas ISO 
9001:2008 y GTC 200 que busque la estandarización de los procesos del COLEGIO 





• Diagnosticar el estado de los procesos del Colegio María del Socorro. 
• Documentar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo las Normas ISO 9001 y 
GTC 200. 
• Desarrollar el control estadístico de calidad que regule el Sistema de Gestión de 
la Calidad. 
• Generar el sistema de medición a través de indicadores de gestión. 





1.3.1 Espacio: El desarrollo del proyecto se llevará a cabo en el establecimiento 
educativo María del Socorro, que se encuentra ubicado en la ciudad de Bogotá D.C., 
en la carrera 69P Nº 68-90, como se muestra en la figura 2. 
 
 




Fuente: Google Maps, Bogotá D.C. 
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1.3.2 Tiempo: Para el desarrollo de este proyecto se estimó una duración de 
dieciséis meses a partir del mes de Junio de 2013. 
 
 
1.3.3 Temática: Inicialmente se realizó un diagnóstico en las áreas de gestión del 
Colegio mediante el contacto con el personal directivo, administrativo y docentes. 
Posteriormente se implementaron herramientas que evidenciarán las gestiones en 
las cuales se requería mayor seguimiento: Una lista de chequeo basada en la norma 
ISO 9001:2008, Matriz DOFA, Matriz de influencia y esquema axial. 
 
Seguido de lo anterior, se define y estandariza la documentación necesaria. Se 
establece el mapa de procesos de la Institución, se elabora el Manual de la calidad, 
los procesos, procedimientos, formatos y registros por cada área de gestión. 
 
Se desarrolló a su vez el control estadístico de calidad tomando como referencia un 
proceso de la gestión académica, en el cual se evalúan los resultados obtenidos en 
los últimos periodos de las pruebas saber 11, haciendo uso de los gráficos de control 
como herramienta estadística, la cual nos permite determinar si el proceso está bajo 
o fuera de control. 
 
Teniendo en cuenta los indicadores definidos junto con la caracterización de 
procesos, se genera el sistema de medición de indicadores a los cuales se les 
realiza su correspondiente hoja de vida para su registro y toma de acciones 
correctivas y preventivas si son requeridas. 
 
Por último se realizó un análisis financiero indicando a través de un flujo de caja 
proyectado y la relación costo-beneficio la factibilidad del proyecto en pro de la 
implementación futura por parte de las Directivas. 
 
 
1.4 MARCO METODOLÓGICO 
 
1.4.1 Tipo de investigación: Para llevar a cabo el presente proyecto de grado se 
utilizó el tipo de investigación de métodos mixtos,14 la cual es formalmente definida 
como la búsqueda donde el investigador mezcla o combina métodos cuantitativos y 
cualitativos en un mismo estudio. 
 
Considerando las características de ambos enfoques, por una parte el enfoque 
cuantitativo al utilizar la recolección y el análisis de datos para contestar preguntas 
de investigación y probar hipótesis establecidas previamente y al confiar en la 
medición numérica, el conteo y la estadística para establecer con exactitud patrones 
de comportamiento en una población, y por otra parte, el enfoque cualitativo, al 
                                               
14 HERNÁNDEZ SAMPIERI, Roberto, et al. Metodología de investigación, México D.F.: McGraw-Hill, 
2010. p. 544-551. 
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utilizarse primero en descubrir y refinar preguntas de investigación y al basarse en 
métodos de recolección de datos sin medición numérica, como las descripciones y 
las observaciones y por su flexibilidad se mueve entre los eventos y su 
interpretación, entre las respuestas y el desarrollo de la teoría.15 En el Colegio María 
del Socorro se tienen establecidas seis áreas de gestión, a las cuales se les realizó 
una evaluación numérica y una descripción que permitiera mediciones. 
 
 
1.4.2 Cuadro metodológico: Para el desarrollo de los objetivos, fue necesario 
estructurar una herramienta donde se especificaron las metodologías necesarias, 
las actividades que hacen parte de cada objetivo y las técnicas de recolección de 
datos o análisis, que componen todo el plan de trabajo del proyecto.  
 
                                               
15 RUÍZ MEDINA, Manuel Ildefonso. Políticas públicas en salud y su impacto en el seguro popular. 




A continuación, en la tabla 6 se indica a detalle la metodología realizada para el desarrollo del sistema de gestión de 
la calidad en el Colegio María del Socorro. 
 
 








Realizar un diagnóstico 
mediante la utilización 
de herramientas de 
dictamen para la 
identificación del estado 
actual del Sistema de 
Gestión de la Calidad 
en la Institución 
educativa María del 
Socorro. 




 Tabulación de los datos. 
 
 Evaluación de  resultados 
 
 Análisis de  la información 
obtenida 
Se aplicó una encuesta al personal 
directivo, administrativo y docentes de la 
Institución. 
 
Se registró esta información. 
 
Se elaboró una matriz de influencia. 
 
Se efectuó una lista de chequeo 










Diagrama de redes 
Documentar el Sistema 
de Gestión de la 




procesos y formatos 
para la estandarización 
del sistema. 
 Realización de la estructura 
organizacional y diseño de la 
Política y Objetivos de 
Calidad, Misión, Visión y 
Valores Institucionales. 
 
 Definición y estandarización 
de   los procesos. 
 
 Caracterización de procesos. 
 
Reuniones con las Directivas del 
establecimiento educativo, con el fin de 




Se identificó y registró en la herramienta 
Visio los procesos estratégicos, 

























 Desarrollo del manual de 
calidad. 
Mediante entrevista se identificaron cada 
uno de los procedimientos que se 
realizan en el establecimiento educativo. 
 
Con la información recolectada, se 




Mapa de procesos 
Procedimientos 
Desarrollar el control 
estadístico de calidad 
que regule el Sistema 
de Gestión de Calidad. 
• Recolección, organización y 
análisis de la información. 
Definición de objetivos de cada proceso 
para determinar sus parámetros de 
control. 
 
Se definieron en qué etapas hacer 
seguimiento y control a los procesos para 
recopilar y analizar dicha información. 
Gráficas de control 
Generar el sistema de 
medición a través de 
indicadores de gestión. 
• Definición de indicadores 
de gestión. 
Se implementaron los indicadores de 
gestión. 
Matriz y Hoja de 
Vida de 
indicadores 
Realizar un análisis 
financiero mediante la 
obtención de la relación 
costo-beneficio para la 
cuantificación de la 
implementación del 
sistema desarrollado. 
• Evaluar cada una de las 
operaciones que se 
requieren para la 
implementación del sistema. 
Se tomaron las actividades establecidas 
en los documentos, y se confirmó 











1.5 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
1.5.1 Marco legal: Dentro de la guía para la implementación de la norma ISO 9001 
en establecimientos de educación formal, en los niveles de preescolar, básica, 
media y en establecimientos de educación no formal, se encuentra el aparte 
referente a la documentación en estos establecimientos cuyas generalidades se 
centran en “mecanismos que permite recoger lo que sucede en un proceso, de 
manera tal que se pueda planificar, medir y mejorar sistemáticamente”.   
 
En la tabla 7, se relaciona la normatividad vigente que hace mención de los aspectos 
legales que deben cumplir los establecimientos educativos en el territorio nacional 
para el adecuado funcionamiento de los mismos. 
 





RESUMEN Y NORMAS 
1994 Ley 115 La presente Ley señala las normas generales para 
regular el Servicio Público de la Educación que cumple 
una función social acorde con las necesidades e 
intereses de las personas, de la familia y de la sociedad. 
Se fundamenta en los principios de la Constitución 
Política sobre el derecho a la educación que tiene toda 
persona, en las libertades de enseñanza, aprendizaje, 
investigación y cátedra y en su carácter de servicio 
público. 
1994 Decreto1860 Las normas reglamentarias contenidas en el presente 
decreto se aplican al servicio público de educación formal 
que presten los establecimientos educativos del Estado, 
los privados, los de carácter comunitario, solidario, 
cooperativo o sin ánimo de lucro. Su interpretación debe 
favorecer la calidad, continuidad y universalidad del 
servicio público de la educación, así como el mejor 
desarrollo del proceso de formación de los educandos.   
 
La interpretación de estas normas deberá además tener 
en cuenta que el educando es el centro del proceso 
educativo y que el objeto del servicio es lograr el 
cumplimiento de los fines de la educación, definidos en la 
Ley 115 de 1994. 
1995 Decreto 1236 Por medio del cual se establece criterios especiales para 







RESUMEN Y NORMAS 
1997 Decreto 180 Por el cual se modifica el Decreto 1860 de 1994 que 
reglamenta parcialmente la Ley 115 de 1994, en los 
aspectos pedagógicos y organizativos generales. 
 
Considera: Obligatoriedad del Proyecto Educativo 
Institucional, el cual es la estrategia fundamental, 
ordenada por la Ley 115 de 1994, para propiciar la 
transformación de las instituciones como ejes de 
desarrollo y mejoramiento de la calidad educativa; que el 
proyecto educativo como proyecto de desarrollo humano 
e institucional es un proceso permanente de construcción 
colectiva, que conlleva al crecimiento y desarrollo escolar 
y social de las comunidades educativas. 
2001 Ley 715 Sin perjuicio de las establecidas en otras normas legales, 
corresponde a la Nación ejercer las competencias 
relacionadas con la prestación del servicio público de la 
educación en sus niveles preescolar, básico y medio, en 
el área urbana y rural. Dentro de los numerales que 
resultan de mayor relevancia en el presente proyecto se 
pueden citar los siguientes: 
 
Formular las políticas y objetivos de desarrollo para el 
sector educativo y dictar normas  para la organización y 
prestación del servicio: 
 
• Definir, diseñar, reglamentar y mantener un sistema de 
información del sector educativo 
• Fijar parámetros técnicos para la prestación del servicio 
educativo estatal, estándares y tasas de asignación de 
personal, teniendo en cuenta las particularidades de cada 
región. 
 • Definir anualmente la asignación por alumno, tanto de 
funcionamiento como de calidad para la prestación del 
servicio educativo financiado con recursos del Sistema 
General de Participaciones, de acuerdo con las tipologías 
educativas y la disponibilidad de recursos del Sistema 
General de Participaciones.  
• Establecer los requisitos para la certificación de los 
municipios, y decidir sobre la certificación de los 
municipios menores a cien mil habitantes de conformidad 






RESUMEN Y NORMAS 
• Realizar las acciones necesarias para mejorar la 
administración de los recursos del Sistema General de 
Participaciones. 
2002 Decreto 1850 Por el cual se reglamenta la organización de la jornada 
escolar y la jornada laboral de directivos docentes y 
docentes de los establecimientos educativos estatales de 
educación formal, administrados por los departamentos, 
distritos y municipios certificados, y se dictan otras 
disposiciones. 
 
Es el tiempo diario que dedica el establecimiento 
educativo a sus estudiantes en la prestación directa del 
servicio público educativo, de conformidad con las 
normas vigentes sobre calendario académico y con el 
plan de estudios.  
 
El horario de la jornada escolar debe permitir a los 
estudiantes, el cumplimiento de las siguientes 
intensidades horarias mínimas, semanales y anuales, de 
actividades pedagógicas relacionadas con las áreas 
obligatorias y fundamentales y con las asignaturas 
optativas, para cada uno de los grados de la educación 
básica y media, las cuales se contabilizarán en horas 
efectivas de sesenta (60) minutos. 
2013 Ley 1620 Por el cual se reglamenta la Ley 1620 de 2013, que crea 
el Sistema Nacional de Convivencia Escolar y formación 
para el ejercicio de los Derechos Humanos, la Educación 
para la Sexualidad y la Prevención y Mitigación de la 
Violencia Escolar. 
 




1.5.2 Marco normativo: En la tabla 8, se hará referencia al marco normativo utilizado 
para el desarrollo Sistema de Gestión de la Calidad en el Colegio, el cual sirvió de 














RESUMEN Y NORMAS 
2005 NTC-ISO 9000 
Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 
vocabulario. 
2008 NTC-ISO 9001 
Esta Norma especifica los requisitos para un sistema de 
gestión de la calidad que pueden utilizarse para su 
aplicación interna por las organizaciones, para 
certificación o con fines contractuales. Se centra en la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad para dar 
cumplimiento a los requisitos del cliente. 
2009 NTC-ISO 9004 
Proporciona orientación sobre un rango más amplio de 
objetivos de un sistema de gestión de la calidad que la 
Norma ISO 9001, especialmente para la mejora 
continua del desempeño y de la eficiencia global de la 
organización, así como de su eficacia. 
2001 ISO 10013 
Directrices para la documentación de sistemas de 
gestión de la calidad. 
2012 ISO 19011 
Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión 
de la calidad. 
2003 GUÍA 2 
Cada tres años se aplican y divulgan las pruebas 
SABER, las instituciones elaboran e implementan sus 
planes de mejoramiento y aprovechan las experiencias 
significativas de otros. Se ajustan estándares y se 
evalúa nuevamente la competencia de los estudiantes. 
2012 GUÍA 3 
Sólo se puede mejorar y lograr mayor calidad, si 
sabemos en dónde y cómo se está en relación con unos 
objetivos y unas metas. El sistema educativo de 
Colombia está mejorando la calidad de la educación y 
generando estrategias para que sea posible. Una de 
esas estrategias es evaluar para mejorar. 
2004 GUÍA 5 
Las instituciones educativas colombianas tienen el reto 
de mejorar la calidad de la educación que brindan, para 
ofrecer estudiantes competentes y seguros, para que el 
país tenga un recurso humano preparado que nos 
permita progresar y desempeñarnos bien en un mundo 
cada vez más exigente y globalizado. 
 
Mejorar es una necesidad humana y al igual que las 
personas, las instituciones educativas mejoran cuando 
se lo proponen, cuando tienen una visión clara del 
camino que van a seguir, cuando se evalúan y cuando 






RESUMEN Y NORMAS 
2009 GUÍA 11 
La herramienta por excelencia para llevar a cabo este 
reconocimiento es la autoevaluación porque permite 
recopilar, sistematizar, analizar y valorar la información 
sobre el desarrollo de las acciones y del resultado de los 
procesos de la institución. Esto con el fin de establecer 
un balance de fortalezas y oportunidades de 
mejoramiento que permiten elaborar un plan de 
mejoramiento institucional.  Por principio, la 
autoevaluación se sustenta en una reflexión metódica, 
fundada en el análisis de diferentes referentes, 
documentos e indicadores que permiten a los miembros 
de la comunidad educativa emitir juicios sobre la gestión 
escolar. 
2008 GUÍA 31 
La Evaluación Anual de Desempeño Laboral del 
docente o directivo docente está definida como "la 
ponderación del grado de cumplimiento de las funciones 
y responsabilidades inherentes al cargo que desempeña 
y del logro de resultados, a través de su gestión" 
(Decreto 3782 del 2 de octubre de 2007, artículo 2), lo 
que implica la recolección de información acerca del 
desempeño de los educadores en su ejercicio 
profesional, para valorar dicha información en relación 
con un conjunto de indicadores establecidos 
previamente. 
2011 GUÍA 200 
En establecimientos de educación formal, en los niveles 
de preescolar, básica media y establecimientos de 
educación no formal se crea esta norma, como un 
documento que establece directrices para la 
implementación de un sistema de gestión de la calidad 
eficaz que cumpla con los requisitos de la norma ISO 
9001:2000, esta guía es aplicable a establecimientos 
tanto Públicos como Privados. 
 
Fuente: Las autoras. Basado en información tomada del Ministerio de Educación Nacional e 






1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco teórico: Cada día es más claro que la riqueza se genera a partir de 
intangibles como el conocimiento y la información; y de ellos se derivan aspectos 
como el liderazgo, mejora de la calidad y la productividad.16 
 
Un Sistema de Gestión de la Calidad, es una herramienta administrativa que permite 
enfocar metodologías hacia la disminución de reprocesos, la solución de problemas 
del Colegio y el aumento en la eficiencia y la eficacia. 
 
Para los establecimientos educativos, la manera más efectiva de responder a los 
nuevos cambios y exigencias de la sociedad, es a través de la certificación ISO y 
no de la implementación de un modelo de acreditación. 
 
Una certificación en sistema de gestión implica que la organización tiene la 
estructura requerida para mejorar permanentemente. En la Guía 200 se establece 




1.6.1.1 La norma ISO 9000:2000: La Organización ISO es una Organización 
Internacional de Estandarización conformada por los diferentes organismos de 
Estandarización nacionales del mundo. Esta Organización en 1989 publicó la 
primera serie de norma ISO 9000 entre las que se destacaban la ISO 9001, la ISO 
9002 y la ISO 9003, normas que permitían establecer los requisitos del Sistema de 
Aseguramiento de la Calidad en las empresas.18 
 
Estas normas están sujetas a la revisión y mantenimiento quinquenal con el fin de 
responder a las exigencias de los mercados actuales, lo cual originó que en el año 
de 1994, se publicara la primera revisión de la familia de las normas ISO 9000.19 
 
El estándar internacional de calidad ISO 9001 reconoce a las organizaciones que 
implementan esta norma por el hecho de agrupar los requisitos necesarios para 
establecer un Sistema de Gestión de la Calidad, el cual asegura un servicio de 
                                               
16 GUTIÉRREZ PULIDO, Humberto. Calidad Total y Productividad. México D.F.: Mc Graw Hill, 2010. 
2 p. 
17 Certificación y Acreditación. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación Nacional, 2014  
[Consultado 08 de Febrero de 2015]. Disponible en internet: 
http://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-article-179263.html 
18 FONTALVO HERRERA, Tomás José. La Calidad en los servicios ISO 9000:2000. Bogotá D.C.: 
Asesores del 2000, 2005. 13 p. 
19 Ibíd., p. 13. 
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calidad a los clientes. Las empresas que cuentan con este certificado se posicionan 
en lo más alto respecto a otras compañías de su mismo sector.20 
 
 
1.6.1.2 Teoría de la planificación para la calidad:21 La calidad se puede generar en 
una serie de pasos llamado “mapa de planeación de la calidad”; en él se trabajan 
los siguientes aspectos: 
 
1. Identificación de los clientes. 
2. Determinar las necesidades de esos clientes. 
3. Traducir las necesidades a nuestro lenguaje.  
4. Desarrollar productos con características que respondan en forma óptima a 
las necesidades de los clientes. 
5. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las características del 
producto. 
 
La versión más reciente de la norma ISO 9001 corresponde a la del 2008 y allí se 
especifica todo el contenido y la documentación que se debe realizar. Está 
estructurada en ocho capítulos, los primeros tres son más de carácter introductorio 
y de presentación de la empresa diciendo la descripción, la estructura, los principios, 
la planeación estratégica, etc., y los demás capítulos son orientados a los procesos 
y a agrupar los requisitos para realizar el sistema de calidad. 
 
1. Guías y descripciones generales, no se enuncia ningún requisito. 
 
2. Normativas de referencia.  
 
3. Términos y definiciones. 
 
4. Sistema de gestión: Contiene los requisitos generales y los requisitos para 
gestionar la documentación. Tiene dos grandes partes, una de requisitos 
generales y otra de requisitos de documentación.  
 
5. Responsabilidades de la Dirección: Contiene los requisitos que debe cumplir 
la dirección de la organización, tales como definir la política, asegurar que las 
responsabilidades y autoridades están definidas, aprobar objetivos, el 
compromiso de la dirección con la calidad, etc. Debe incluir los requisitos 
generales, requisitos del cliente, política de calidad, planeación, revisión 
gerencial, responsabilidad, autoridad y comunicación. 
                                               
20 ISO: 9001. Orígenes y trayectoria de la norma. [en línea]. Colombia: Calidad y Excelencia, 2013 
[Consultado 05 de Abril de 2015]. Disponible en internet: 
https://www.isotools.org/2013/12/27/origenes-y-trayectoria-de-la-norma-iso-9001-la-evolucion-de-
la-calidad/#sthash.XY58H7yi.dpuf  
21 VARGAS QUIÑONES, Martha Elena y ALDANA DE VEGA, Luzángela. Calidad y Servicio: 




6. Gestión de los recursos: La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los 
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aquí se 
contienen los requisitos exigidos en su gestión.  
 
7. Realización del producto: Aquí están contenidos los requisitos puramente 
productivos, desde la atención al cliente, hasta la entrega del producto o el 
servicio. Hay que incluir la planeación de la realización del producto, 
procesos relacionados con el cliente, diseño y desarrollo, compras, 
operaciones de producción y servicio y por último control de dispositivos de 
medición, inspección y monitoreo.  
 
8. Medición, análisis y mejora: Aquí se sitúan los requisitos para los procesos 
que recopilan información, la analizan, y que actúan en consecuencia. El 
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organización para 
suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la 
Norma, es que la organización busque sin descanso la satisfacción del cliente 
a través del cumplimiento de los requisitos.   
 
 
1.6.1.3 Proceso de certificación: Cuando una empresa desea conseguir su 
acreditación lo primero que debe hacer es entenderla y conocer sus detalles, a 
continuación hacer una evaluación interna para saber cómo se encuentra la 
organización en comparación con las exigencias de la ISO y que tanto hay que 
mejorar, así como los cambios que hay que realizar. Luego efectuar la 
documentación, diseñar los procesos y capacitar al personal en la filosofía ISO. 
 
Para obtener la certificación se debe realizar una auditoría de certificación a una 
entidad certificadora que audita la implantación y mantenimiento de la ISO; estas 
entidades emiten un certificado de conformidad que permite lograr la acreditación, 
aunque también pueden levantar no conformidades que representan incoherencias, 
errores o que no se cumple con los requisitos que exige la norma ISO. Existen 
muchas entidades certificadoras en el mundo ya que la ISO es una federación 
mundial al que pertenecen más de 110 países con sus diferentes organismo de 
normalización, en nuestro caso, se tiene el Instituto Colombiano de Normas 
Técnicas “Icontec”, y en Estados Unidos la ANSI”22 
 
Con el propósito de no gastar dinero en auditorias que pueden fallar se recomiendan 
las auditorías internas donde se pueden evidenciar posibles errores y futuras no 
conformidades. “Es importante que, antes de tener una auditoría realizada por 
terceros es decir por un por un organismo certificador, se lleven a cabo otras de 
carácter interno, ya que esto permite corregir a tiempo las no conformidades y evita 
                                               




que la empresa gaste una cierta cantidad económica para no acreditar 
satisfactoriamente la auditoría externa.  
 
Existen algunas compañías que solicitan a algún cliente o proveedor una auditoría 
de calidad de segunda parte, para corroborar que se cumplan satisfactoriamente los 
criterios de la norma, y así, asegurar que el trabajo realizado por terceros sea 
aprobado”23 
 
Empresas de todo el mundo, grandes y pequeñas, así como organizaciones 
dedicadas a la educación, a la salud y todo tipo de servicios desarrollan su sistema 
de la calidad con base en las normas ISO serie 9000, teniendo en cuenta que la 
calidad es uno de los factores decisivos en la subsistencia de las empresas. 
 
Los establecimientos educativos privados que se orientan a la excelencia en la 
gestión pueden optar por procesos de acreditación o certificación, que incorporan 
autoevaluación, evaluación externa y procesos de mejoramiento. Los procesos de 
acreditación son más exigentes, pues incorporan fuertemente los procesos 
misionales, es decir los educativos, los que son incluidos extensamente en la 
autoevaluación y revisados por pares académicos, tanto para el rector, como para 
las áreas de conocimiento impartidas, bienestar e infraestructura. En los procesos 
de certificación, un auditor o grupo de auditores verifica que el establecimiento 
educativo se ajusta a los requisitos del sistema o modelo de gestión24. 
 
Un S.G.C certificado ayuda a la empresa en cuatro aspectos fundamentales:25 
 Organizativamente. Al trabajar mediante procesos establecidos y documentados 
se crea una estructura de trabajo. 
 
 Para con los clientes. Les da a los clientes un plus de confianza. Qué la empresa 
haya sido certificada, significa que fue auditada por un ente externo 
especializado, el cual analizó los procesos, documentos, manuales, etc. 
 
 En la mejora continua. Uno de los pilares fundamentales de la norma es buscar 
mejora continua. Esto obliga a analizar hallazgos que no estén conformes a la 
norma, realizar mejoras estructurales, mejoras edilicias, capacitación de 
empleados, etc. 
 
 Exportación. En el momento que se presente vender el producto/servicio a una 
empresa del exterior, de seguro exigirá el certificado de calidad, para avalar todo 
                                               
23  NOVELO, Sergio. El mito de la ISO 9001 México D.F: Panorama, 2002. 48 p. 
24 Certificación y Acreditación. [en línea]. Bogotá D.C.: Ministerio de Educación Nacional, 2014  
[Consultado 08 de Febrero de 2015]. Disponible en internet: 
http://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-article-179263.html  
25 ESCOBAR, Ezequiel. La calidad. [en línea]. Argentina: Calidad Hoy, 2009 [Consultado 05 de Abril 
de 2015]. Disponible en internet: https://calidadhoy.wordpress.com/2009/03/04/primeros-pasos/  
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lo dicho anteriormente. Recordemos que algunos países llevan años trabajando 
en este aspecto y lo consideran un requisito primordial. 
 
 
1.6.1.4 Sistema de gestión de la calidad: Es la forma como una organización realiza 
la gestión empresarial asociada con la calidad. Consta de la estructura 
organizacional junto con la documentación, procesos y recursos que se emplea para 
alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente.   
 
El diseño e implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización 
están influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos 
suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la organización.   
 
Este sistema de gestión de la calidad puede evaluarse y conllevar a la certificación 
o registro por parte de un organismo reconocido. Un cliente puede exigirlo a sus 
proveedores como requisito de compra de productos o servicios críticos.   
 
El cumplimiento de la norma tiene como objetivo proporcionar confianza a sus 
clientes en cuanto al buen funcionamiento de su empresa. Le exige comprobar su 
capacidad para cumplir con los requisitos de sus clientes y cualquier requisito 
reglamentario asociado.   
 
El sistema de gestión de la calidad tiene como eje central la mejora continua y hace 
énfasis en el cliente. La mejora continua se considera importante porque si no se 
realiza, se estará perdiendo terreno frente a la competencia. La norma adopta un 
método holístico que comienza con discusiones iniciales con el cliente potencial, 
avanza con la entrega total del producto o servicio y luego continua con el 
seguimiento de la satisfacción del cliente.26 
 
 
1.6.1.5 Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9000: Un sistema de gestión de la 
calidad “ISO 9000” es el que se implementa sobre la versión actual de la norma de 
requisitos, es decir, la norma ISO 9001:2008. 
 
A partir de la actualización 2008, la serie de normas ISO 9000 consta de:  
 
- La norma ISO 9000 que establece los conceptos, principios, fundamentos y 
vocabulario de sistema de gestión de la calidad. 
   
- La norma ISO 9001 que establece los requisitos por cumplir. 
 
                                               
26 ICONTEC. Manual Para Las Pequeñas Empresas. Guía Sobre La Norma ISO 9001:2000. Bogotá: 
2001., p.10. 28-30. 
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- La norma ISO 9004 que proporciona una guía para mejorar el desempeño del 
sistema de gestión de la calidad. 
 
Razones para contar con un sistema de gestión de la calidad: 
 
- Brindar la confianza que buscan los clientes de los sectores tanto público como 
privado. 
 
- Mejora del desempeño, coordinación y productividad. 
 
- Mayor orientación hacia sus objetivos empresariales. 
 
- Logro y mantenimiento de la calidad de su producto o servicio a fin de satisfacer 
las necesidades explicitas e implícitas de sus clientes. 
 
- Confianza por parte de la dirección en el logro y mantenimiento de la calidad 
deseada.27 
 
- Evidencia de las capacidades de su organización frente a clientes fijos y 
potenciales. 
 
- Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la 
participación.28  
 
- Certificación / Registro. 
 
 
1.6.1.6 Principios de Gestión de la Calidad29 
 
1. Organización orientada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes 
y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los 
mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en sobrepasar sus expectativas. 
 
Beneficios claves:    
 
• Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta 
flexible y rápida a las oportunidades del mercado.   
• Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva que el mismo siga confiando 
en la empresa y que dé buenas referencias de la misma. 
                                               
27 Ibíd., p.10-11. 
28 Ibíd., p.12. 
29 Los 8 principios de Gestión de la Calidad. [en línea]. México: Sistemas y Calidad Total.Com, 2011 






2. Liderazgo: Los líderes unifican la finalidad y la dirección de la organización. Ellos 
deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda 
llegar a involucrarse totalmente en la consecución de los objetivos de la 
organización. 
 
Beneficios Claves:   
 
• El personal entenderá los objetivos y metas de la organización. 
• Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una forma integrada.   
• Liderazgo a través del ejemplo posibilitando con esto la mejora continua. 
 
 
3. Participación del personal: El personal, con independencia del nivel de la 
organización en que se encuentre, es la esencia de una organización y su total 





• Un personal motivado, involucrado y comprometido.   
• El personal se sentirá valorado por su trabajo.   
• Todo el mundo deseará participar y contribuir en la mejora continua. 
 
 
4. Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan más eficientemente 




• Capacidad para reducir los costes y acortar los ciclos de tiempo a través del uso 
efectivo de recursos.   
• Resultados mejorados, consistentes y predecibles.   
• Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.  
 
 
5. Enfoque del sistema hacia la gestión: Identificar, entender y gestionar un sistema 
de procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la eficacia y 
eficiencia de una organización. 
Beneficios claves:  
 
• Alineación de los procesos que alcanzarán mejor los resultados deseados.   
• La habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.   
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6. Mejora continua: La mejora continua debería ser un objetivo permanente de la 
organización. 
 
Beneficios claves:   
 
• Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades 
organizativas.   
• Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades. 
 
 
7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones efectivas se basan 
en el análisis de datos y en la información. 
Beneficios claves:   
 
• Decisiones informadas.   
• La capacidad de demostrar la efectividad de decisiones anteriores a través de la 
referencia a hechos reales.   
• La capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones. 
 
 
8. Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organización y sus 
proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas 
aumentan la capacidad de ambos para crear valor. 
Beneficios claves:    
• Incrementa la capacidad de crear valor para ambas partes.   
• Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada a un mercado 
cambiante.   
• Optimización de costes y recursos. 
 
 
1.6.1.7 Enfoque basado en procesos: Esta norma Internacional promueve la 
adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y 
mejora la eficiencia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la 
satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.  
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza 
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recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se 
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.   
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, puede 
denominarse como “enfoque basado en procesos”.   
 
Una ventaja de este enfoque, es el control continuo que proporciona sobre los 
vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como 
sobre su combinación e interacción.   
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de:   
 
• La comprensión y el cumplimiento de los requisitos,   
• La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor. 
• La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso. 
• La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
En la figura 6, se muestra el modelo de un sistema de gestión de la calidad basado 
en procesos, donde se evidencia que los clientes juegan un papel significativo para 
definir los requisitos como elementos de entrada.30  
 
 




Fuente. Norma ISO 9001:2008. 
                                               
30 ICONTEC. Manual Para Las Pequeñas Empresas. Op. Cit., p. 31 - 32. 
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1.6.1.8 Teoría DEMING:31 Deming, desarrolló 14 puntos para que las 
organizaciones lleguen a una posición de productividad y competitividad: 
 
1. Crear conciencia del propósito de la mejora del producto y el servicio con un 
plan para ser competitivo y permanecer en el negocio.  
2. Adoptar la nueva filosofía.   
3. Terminar con la dependencia de la inspección masiva. 
4. Terminar con la práctica de hacer negocios sobre la base únicamente del 
precio.   
5. Descubrir el origen de los problemas.  
6. Poner en práctica métodos de capacitación para el trabajo.  
7. Poner en práctica métodos modernos de supervisión de los trabajadores de 
producción.  
8. Eliminar de la compañía todo temor que impida que los empleados puedan 
trabajar efectivamente en ella. 
9. Eliminar las barreras que existan en los departamentos.  
10. Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza del 
trabajo que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos 
para alcanzarlos.  
11. Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas. 
12. Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la línea con su derecho a 
sentir orgullo por su trabajo.  
13. Instituir un vigoroso programa de educación y re-entrenamiento.  
14. Formar una estructura en la alta administración que asegure en el día a día 
los 13 puntos anteriores se han cumplido. 
 
 
El ciclo PHVA, es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora 
de la calidad y la productividad en cualquier nivel jerárquico de una organización. 
 
En este ciclo se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan, éste se aplica en 
pequeña escala o sobre una base de ensayo, posteriormente se evalúa si se 









                                               
31 VARGAS QUIÑONES, Martha Elena y ALDANA DE VEGA, Luzángela. Calidad y Servicio: 
Conceptos y Herramientas. Bogotá D.C.: ECOE, 2006. 35-36 p. 
32 GUTIÉRREZ PULIDO. Op. Cit., p 120. 
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1.6.1.9 Beneficios de implementar un sistema de gestión de la calidad33 
 
• La identificación de las necesidades de los estudiantes y padres de familia para 
lograr una mayor interacción y mejores niveles de satisfacción. 
 
• La estandarización de los procesos y sus controles para garantizar mejores 
resultados en cuanto a la calidad del servicio de educación. 
 
• El crecimiento personal y profesional a través de procesos de formación y 
capacitación, teniendo así un personal altamente competente para el desarrollo 
de sus funciones. 
 
• El desarrollo del mejoramiento continuo para incrementar los resultados de 
desempeño del Colegio. 
 
                                               
33 Certificación o Acreditación. [en línea]. Colombia: Catalogoeducativo.Com, 2013 [Consultado 06 




• Mejoramiento del nivel de compromiso de todo el personal como factor relevante 
en el éxito del proyecto. 
 
• Mejoramiento de la calidad de los servicios educativos y por consiguiente, de la 
imagen institucional. 
 
• Mejoramiento de los procesos de comunicación interna del colegio y el clima 
organizacional. 
 
• Mejora en la ejecución de las actividades escolares de acuerdo al cronograma 
establecido. 
 
• Mejora en la planeación estratégica del colegio. 
 
• Incrementa la eficiencia y la productividad operacional al contar con indicadores 
de gestión. 
 
• Mejora la imagen corporativa. 
 
• Cultura enfocada hacia el mejoramiento continuo. 
 
• Mejor control sobre los proveedores. 
 
 
1.6.2 Marco conceptual: Se define a continuación, una serie de términos que son 
acordes al sistema de gestión de la calidad, los cuales se contemplan durante el 
desarrollo del presente proyecto de grado. 
 
• ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD:34 Todas las actividades planificadas y 
sistemáticas implementadas dentro del sistema de calidad, y evidenciadas como 
necesarias para dar adecuada confianza de que una entidad cumplirá los 
requisitos de calidad. 
 
• AUDITORÍA: Es cuando una persona verifica que se esté cumpliendo con los 
requisitos de la norma ISO. Una auditoría puede ser interna, por un proveedor o 
cliente, o de un organismo certificador. 
 
• CALIDAD: Capacidad de un conjunto de características inherentes de un 
producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras 
partes interesadas. 
 
                                               
34 ÁLVAREZ, José: ÁLVAREZ, Ignacio y BULLÓN, Javier. Introducción a la calidad. Aproximación a 
los sistemas de gestión y herramientas de calidad. 1ª edición. Ideas propias: Vigo, 2006. 
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• CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD: Es el reconocimiento formal que otros hacen 
de su sistema de gestión de la calidad. En algunos países, los sistemas de 
gestión de la calidad certificados se consideran registrados y el término “registro” 
se emplea en lugar de certificación.  
 
La certificación / registro no es un requisito obligatorio para implementar la norma 
ISO 9001, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. Su decisión en cuanto 
a la certificación / registro puede estar influenciada por sus competidores o por 
requisitos reglamentarios o estatutarios. 
 
• GESTIÓN TOTAL DE LA CALIDAD: El enfoque gerencial de una organización, 
centrado en la calidad, basado en la participación de todos sus miembros y 
buscando   el éxito a largo plazo a través de la satisfacción del  cliente,  y  los  
beneficios para los miembros de la organización y para la sociedad.  
 
Hay tres elementos o suposiciones básicas sobre las cuales está basado el 
concepto. 
 
Nadie dentro de la organización está excluido y todos participan en la 
implementación de la calidad y tiene un impacto en la percepción de calidad por 
parte del cliente. 
 
• ICONTEC: Instituto Colombiano de normas técnicas, Hace parte de la 
organización internacional de estándares y es el organismo certificador en 
Colombia de la norma ISO 9001.  
 
• ISO 9001:2008:35 Es la versión de la norma ISO para la actualización en el 2008. 
Tiene un enfoque en los procesos y es una documentación que se debe hacer 
en 8 capítulos.   
 
• MANUAL DE CALIDAD: Especifica la política de calidad de la empresa y 
describe el sistema de calidad de una organización. Documento de trabajo de 
circulación controlada que resume las políticas, misión, visión, organigrama, 
funciones relacionadas con la calidad y nivel de responsabilidades competente, 
enuncia los procedimientos e instrucciones de trabajo de una empresa. 
 
El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:    
 
• Única referencia oficial. 
• Unifica comportamientos de decisión y operativos. 
• Clasifica la estructura de responsabilidades. 
• Es un instrumento para la Formación y la Planificación de la Calidad. 
                                               
35 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión 
de Calidad fundamentos y vocabulario. NTC – ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 2002. 7-21 p. 
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• Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad   
 
• MANUAL DE FUNCIONES: Documento que forma parte de la documentación 
de la norma ISO 9000. Posee la información sobre la descripción de cargos en 
forma abreviada y sintética. Contiene la identificación del cargo, la descripción 
de funciones: Permanentes, periódicas, y ocasionales, requisitos del cargo: 
Conocimientos y experiencias, competencias, y responsabilidades, entorno del 
cargo y condiciones de trabajo.   
 
• MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: Es una sección del manual de calidad que 
resume los flujo gramas y la descripción literaria de los procedimientos que debe 
seguir un empleado de una empresa. 
 
• NO CONFORMIDAD: Una no conformidad se levanta por parte del auditor del 
organismo certificador cuando no considera que no se cumple con lo demandado 
por la norma ISO 9001, y hasta no solucionar la no conformidad no se puede 
acceder a la acreditación. 
 
• ORGANIZACIÓN: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición 
ordenada de responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
• PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA DE LA CALIDAD: La Planificación Estratégica 
de la Calidad es el proceso por el cual una empresa define su razón de ser en el 
mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las acciones 
concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al 
proceso de preparación necesario para alcanzar los objetivos de la calidad. La 
Planificación Estratégica requiere una participación considerable del equipo 
directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan 
de negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organización, 
en primer lugar, identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en 
segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en 
tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones.   
 
Los principales elementos dentro de la planificación estratégica de la calidad 
son:    
- La Misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser de 
una organización y explica claramente en qué negocio se encuentra.    
- La Visión, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y 
sirve de línea de referencia para todas las actividades de la organización.   
- Las Estrategias claves, principales opciones o líneas de actuación para el 
futuro que la empresa define para el logro de la visión. 
 
• PROCESO DE MEJORA CONTINUA: La Mejora de la Calidad es un proceso 
estructurado para reducir los defectos en productos, servicios o procesos, 
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utilizándose también para mejorar los resultados que no se consideran 
deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.    
 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema u oportunidad de 
mejora que se define y para cuya resolución se establece un programa. Como 
todo programa, debe contar con unos recursos como materiales humanos y de 
formación y unos plazos de trabajo. 
 
• SGC: Sistema de gestión de la calidad, es el conjunto de normas y elementos 







2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 DIAGNÓSTICO  
 
El diagnóstico inicial de los procesos del Colegio María del Socorro, se realizó con 
el fin de determinar la concordancia de estos, con respecto a los parámetros 
establecidos en la norma ISO 9001:2008 y GTC 200. Este análisis sirvió de punto 
de partida para el desarrollo del sistema de gestión de la calidad. 
 
Mediante reuniones con el personal directivo, administrativo y los docentes, se 
obtuvo parte de la información correspondiente al estado y problemática que se 
presentan en cada una de las áreas de gestión que conforman el establecimiento 
educativo. 
 
Por otro lado, con el propósito de determinar las debilidades y las fortalezas del 
personal del Colegio para iniciar con el desarrollo del sistema de gestión de la 
calidad, se aplicaron varias técnicas de investigación o de recolección de 
información como: Una observación directa, una encuesta (Ver anexo 1) a los 
directivos y docentes, y una lista de chequeo (Ver anexo 2), las cuales fueron 
diseñadas teniendo en cuenta la normatividad vigente aplicable a la razón de ser 
del establecimiento educativo y a las asesorías brindadas por el Director de 
proyecto. Mencionados anexos se adjuntan en la parte inferior de este documento. 
 
 
2.1.1 APLICACIÓN DEL DIAGNÓSTICO 
 
2.1.1.1 La observación: Como técnica de investigación, se estableció una relación 
con los actores que intervienen en los procesos de cada una de las áreas de gestión 
del Colegio, y consistió en utilizar los sentidos para observar hechos y realidades 
sociales presentes y a la gente donde desarrolla normalmente sus actividades.36 
 
El anterior método no permitió determinar la documentación utilizada en cada 
gestión, por lo tanto fue necesario aplicar la encuesta  y la lista de chequeo. 
 
2.1.1.2 La encuesta: Como técnica de investigación, permitió obtener o recoger y 
analizar los datos de modo rápido y eficaz,37 los cuales a su vez orientaron la 
                                               
36 FABBRI, María Soledad. Las técnicas de investigación: la observación. [en línea]. Argentina: 
Facultad de humanidades y artes, 2012 [Consultado 02 de Mayo de 2015]. Disponible en internet: 
http://www.fhumyar.unr.edu.ar/escuelas/3/materiales%20de%20catedras/trabajo%20de%20campo/
solefabri1.htm  
37 La encuesta como técnica de investigación. [en línea]. España: ELSEVIER, 2003 [Consultado 02 




descripción y la explicación del estado de los procesos más representativos de las 
áreas de gestión del Colegio María del Socorro. 
 
La encuesta fue elaborada con preguntas abiertas y cerradas con el propósito de 
obtener un mejor enfoque en el momento del desarrollo del sistema de gestión de 
la calidad. Cada pregunta consignada en ella, fue revisada con anterioridad con las 
directivas del colegio. 
 
Después de haber tabulado los datos recolectados en la encuesta, surgieron las 
primeras evidencias: 
 
• Falta reconocer la norma ISO 9001:2008, como un valor agregado de 
certificación y acreditación. 
• No se maneja una documentación adecuada y estandarizada bajo la norma ISO 
9001:2008. 
• No existe la estandarización de los procesos. 
• Falta la definición de una política de la calidad. 
• No se han establecido los objetivos de la calidad 
 
Teniendo en cuenta que es de vital importancia capacitar al personal en cuanto a 
dicha norma este es un aspecto a mejorar en la Institución para llevar a cabo el 
desarrollo del sistema de gestión de la calidad y así fortalecer el mejoramiento 
continuo en cada área. 
 
 
2.1.1.3 La lista de chequeo: Tomando como referente los numerales de la norma 
ISO 9001:2008, que a su vez se encuentran discriminados en la guía GTC 200; se 
diseñaron las preguntas acordes para cada área de gestión, para evaluar el 
cumplimiento de los requisitos determinados por las Directivas del Colegio y así 
mismo el compromiso que se tiene frente al desarrollo del sistema de gestión de la 
calidad. 
 
A cada pregunta se le dio una valoración como se estipula a continuación: 
 
• Valor 1: Inexistente 
• Valor 2: Informal 
• Valor 3: Se aplica en forma parcial 
• Valor 4: Existe 
• Valor 5: Implementado 
 
De los resultados obtenidos con la aplicación de la lista de chequeo, teniendo en 
cuenta la escala de valoración, se sacó el porcentaje de cumplimiento que a su vez 
sirvió de base para realizar el diagrama radial, además que permitió evidenciar los 





Tabla 9. Porcentaje de cumplimiento requisitos de la norma ISO 9001:2008 
 
Requisitos Descripción Total 
4.1 Requisitos generales 40% 
4.2 Requerimientos de documentación 40% 
5.1 Compromiso de la Dirección 20% 
5.2 Enfoque al cliente 60% 
5.3 Política de calidad 20% 
5.4 Planificación, objetivos de calidad y SGC 30% 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 53% 
5.6 Revisiones por la dirección 50% 
6.1 Provisión de Recursos 60% 
6.2 Recursos humanos 40% 
6.3 Infraestructura 60% 
6.4 Ambiente de trabajo 60% 
7.1 Planificación de la realización del servicio 60% 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 53% 
7.3 Diseño y Desarrollo 54% 
7.4 Compras 27% 
7.5 Producción y prestación del servicio o producto 56% 
8.1 Medición, análisis y mejora 20% 
8.2 Seguimiento y medición 30% 
8.3 Control de servicio o producto No Conforme  20% 
8.4 Análisis de datos 20% 
 
Fuente: Las autoras. Aplicación de la lista de chequeo en el Colegio María del Socorro. 2014. 
 
 
Con los porcentajes obtenidos en la tabla 9, se realizó el diagrama radial expuesto 
en la gráfica 6, el cual se usa para mostrar los valores relativos a un punto central y 
cuando las categorías no son comparables directamente.   
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Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida con la aplicación de la lista de chequeo. 2014. 
 
 
Con los datos obtenidos al momento de promediar los resultados de las respuestas 
registradas en la lista de chequeo, se evidencia que el Colegio está incumpliendo 
en los siguientes seis numerales de la norma, debido a que están con porcentajes 
entre el 20% al 27%: 
 
- Compromiso de la dirección 
- Política de calidad 
- Medición, análisis y mejora 
- Control de servicio o producto No conforme  
- Análisis de datos 
- Compras 
 
El Colegio también está incumpliendo en los siguientes seis numerales de la norma, 
pero en menor proporción con respecto a los mencionados anteriormente, los cuales 




- Planificación, objetivos de calidad y SGC 
- Seguimiento y medición 
- Mejoramiento 
- Requisitos generales 
- Requerimientos de documentación 
- Recursos humanos 
 
Seguido de estos, están los requisitos de la norma que presentan un mejor 
comportamiento con porcentajes promedios entre el 50% al 60%: 
 
- Revisiones por la dirección 
- Responsabilidad, autoridad y comunicación 
- Procesos relacionados con el cliente 
- Diseño y desarrollo 
- Producción y prestación del servicio o producto 
- Enfoque al cliente 
- Provisión de recursos 
- Infraestructura 
- Ambiente de trabajo 
- Planificación de la realización del servicio 
 
Así mismo fue necesario realizar un análisis más detallado de los resultados 
obtenidos, por cada uno de los requisitos graficados los cuales se expondrán a 
continuación: 
 
• Numeral 4.1 Requisitos generales: 
 
Con un cumplimiento del 40%, este requisito muestra una calificación media 
porque el Colegio tiene definidos la mayor parte de los procesos de la gestión 
directiva, académica, administrativa y financiera y de la comunidad en el marco 
de su proyecto educativo institucional (PEI), haciendo falta establecer, 
documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad. 
 
• Numeral 4.2 Requerimientos de documentación: 
 
Este requisito presenta un cumplimiento del 40%, a pesar de que el Colegio no 
cuenta con declaraciones documentadas de una política de la calidad y de 
objetivos de la calidad, tampoco tiene un manual de la calidad, ni los 
procedimientos documentados requeridos en la norma ISO 9001:2008; pero si 
se basa en las políticas gubernamentales, en leyes y reglamentaciones 
designadas por el Ministerio de Educación Nacional.  
 
El Colegio también se rige en las disposiciones de los consejos directivo y 
académico del Colegio y de las demás instancias del gobierno escolar; cuenta 
con el proyecto educativo institucional (Ver Anexo 5), con planes operativos 
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anuales, diseños curriculares, programas de estudio y con el manual de 
convivencia (Ver Anexo 6). 
 
• Numeral 5.1 Compromiso de la Dirección 
 
Los resultados arrojaron un cumplimiento del 20%, que para este caso es muy 
bajo, porque no se cuenta con una evidencia clara del compromiso con el 
desarrollo e implementación del sistema de gestión de la calidad. Su 
direccionamiento estratégico está expresado en el proyecto educativo 
institucional (PEI), pero esto no es suficiente para demostrar la importancia de 
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, falta 
establecer la política y los objetivos de la calidad. Tampoco se tienen registros 
de las revisiones efectuadas por la dirección. 
 
• Numeral 5.2 Enfoque al cliente 
 
Este requisito, es uno en los que mayor cumplimiento se evidencia. Se obtuvo 
una calificación del 60% porque el Colegio ha establecido en las políticas 
educativas del proyecto educativo institucional, los planes de estudio, la 
evaluación de los aprendizajes de los estudiantes y los planes de mejoramiento. 
Aunque el requisito se debe diseñar, formalizar e implementar. 
 
• Numeral 5.3 Política de calidad 
 
Como el Colegio no ha establecido una política de la calidad, el cumplimiento 
para este requisito es del 20%. Con base a los resultados obtenidos es 
necesario diseñar la política de calidad, asegurando que sea coherente con los 
principios institucionales, con el direccionamiento estratégico (Misión, visión, 
valores) y con el servicio que proyecta ofrecer el establecimiento educativo a 
través de su proyecto educativo institucional (PEI). También se dejará claro el 
compromiso de mejorar continuamente el cumplimiento de la satisfacción de las 
necesidades y expectativas de los beneficiarios (Clientes) y partes interesadas. 
 
• Numeral 5.4 Planificación, objetivos de calidad y SGC 
 
Su porcentaje de cumplimiento corresponde al 30%, porque las directivas deben 
definir y documentar cómo se cumplirán los requisitos para el sistema de gestión 
de la calidad en el establecimiento educativo, es decir, garantizar el 
cumplimiento de la política y objetivos de la calidad, definiendo métodos de 
implementación y evaluación para satisfacer las necesidades de los clientes. 
 
• Numeral 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  
 
En el establecimiento educativo, las directivas, tienen definida la 
responsabilidad, la autoridad y las relaciones mutuas de todos los miembros de 
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la comunidad educativa (Estudiantes, padres de familia, personal directivo, 
docente, administrativo y de servicios), así como de las instancias del gobierno, 
es decir, los consejos académico y directivo. Por lo tanto se obtuvo un 
cumplimiento del 53%. 
 
• Numeral 5.6 Revisiones por la dirección 
 
El establecimiento educativo cuenta con resultados de aprendizaje de los 
estudiantes medidos a través de las pruebas tanto externas como evaluaciones 
internas del establecimiento educativo; los resultados de las evaluaciones 
institucionales y las evaluaciones externas efectuadas por las autoridades 
educativas. Aunque falta la medición estadística derivada de los indicadores de 
gestión. Por otro lado, se llevan actas de las reuniones de revisión sobre la 
gestión institucional. Estas actas se manejarán como registros, los cuales 
permitirán observar las decisiones adoptadas, las acciones preventivas, 
correctivas o de seguimiento que se deban realizar y los responsables de ellas. 
El porcentaje de cumplimiento en este requisito corresponde al 50%. 
 
• Numeral 6.1 Provisión de recursos 
 
El establecimiento educativo tiene definido mecanismos para identificar, adquirir 
y disponer los recursos necesarios para la realización de los procesos 
directivos, académicos, administrativos y financieros y de gestión de la 
comunidad. Aunque estos deben ser registrados para poder realizar 
seguimiento su cumplimiento es del 60%. 
 
• Numeral 6.2 Recursos humanos 
 
De manera informal se tienen establecidos procesos de gestión del recurso 
humano, es decir, se cuenta con mecanismos para determinar la competencia 
necesaria de los docentes, debido a que éstos afectan principalmente la calidad 
del servicio. Mencionados procesos son deficientes para evaluar la formación, 
habilidades y experiencia del personal, por lo tanto se deben elaborar y 
mantener los registros apropiados, con el fin de mejorar la competencia del 
personal directivo, docente, administrativo y de servicios. El cumplimiento para 
este requisito es del 40%. 
 
• Numeral 6.3 Infraestructura 
 
Se evidencia un cumplimiento del 60% porque el Colegio mantiene la 





a) Aulas; laboratorios; biblioteca; espacios para la cultura, la recreación y el 
deporte; oficinas y otros espacios para el desempeño normal de las 
actividades de los beneficiarios (Clientes). 
b) Recursos didácticos y tecnológicos para el proceso enseñanza-aprendizaje. 
c) Servicios de apoyo para el bienestar común, como transporte, artículos 
escolares, cafeterías, orientación y enfermería. 
d) Servicios públicos: agua potable, energía eléctrica y teléfonos. 
 
• Numeral 6.4 Ambiente de trabajo 
 
Se obtuvo un cumplimiento del 60%, en cuanto a que el establecimiento 
educativo garantiza en su ambiente de trabajo, mecanismos que permitan 
atender en forma inmediata accidentes, eventualidades o problemas de salud, 
tanto durante las actividades que se desarrollen en las instalaciones, siendo 
necesario mejorar acciones relacionadas con: 
 
a) Ergonomía para los estudiantes y docentes; 
b) Seguridad y protección de la comunidad educativa contra riesgos físicos, 
ambientales o generados por fenómenos naturales; 
c) Disposiciones relacionados con calor, humedad luz, flujo de aire, 
temperatura, limpieza, ruido, vibraciones, contaminación entre otros. 
d) Las buenas relaciones entre los diferentes estamentos de la comunidad 
educativa. 
 
• Numeral 7.1 Planificación de la realización del servicio 
 
Se planifica el servicio educativo, es decir, de la formación que se espera brindar 
al estudiante, esto se evidencia en el proyecto educativo institucional, en los 
planes operativos anuales y en los reglamentos estudiantiles. El cumplimiento 
para este requisito es del 60% porque el Colegio no cuenta con un sistema de 
gestión de la calidad. 
 
• Numeral 7.2 Procesos relacionados con el cliente  
 
Para determinar los requisitos, el establecimiento educativo tiene en cuenta el 
marco legal vigente y los requisitos determinados en su proyecto educativo 
institucional. Se asegura que los padres de familia conozcan el manual de 
convivencia al momento de la matrícula, y que éste incluya los aspectos que 
regulan la armonía en el establecimiento y los procedimientos y montos de los 
cobros autorizados. Se brinda a los beneficiarios (Clientes) y a las partes 
interesadas, información del servicio educativo ofrecido y la forma de evaluarlo,  
información sobre los servicios de educación que se ofrecen a través de las 
actividades de orientación al estudiante y de promoción de servicios a la 




Conforme a lo anterior se hace necesario incorporar estándares y lineamientos 
curriculares, específicamente al plan de estudios. También se debe evidenciar 
la calidad del servicio educativo representado en el cumplimiento de los 
estándares y orientaciones emanadas de las autoridades educativas, por ende 
el cumplimiento en este requisito corresponde al 53%. 
 
• Numeral 7.3 Diseño y desarrollo 
 
La información recolectada de la comunidad educativa, de autoridades 
gubernamentales de educación y de la comunidad en general, constituye la 
base para el ingreso al diseño y desarrollo de los programas de educación. 
 
Como elementos de entrada para el diseño y desarrollo, se tiene el proyecto 
educativo institucional y las Directrices gubernamentales, incluyendo normas y 
lineamientos curriculares. 
 
El establecimiento educativo realiza: 
 
a) Revisión de los resultados de los estudiantes en las evaluaciones externas 
e internas efectuadas por el establecimiento educativo. 
b) Seguimiento a los resultados de la evaluación institucional. 
 
Conforme a lo anterior, el cumplimiento en este requisito corresponde al 54%, 
debido a que falta identificar y mantener registros. Si hay cambios, deben 
revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado, y aprobarse antes de su 
implementación. 
 
• Numeral 7.4 Compras  
 
Aunque no es necesario aplicar este requisito a todas las compras del 
establecimiento educativo, sino solamente a aquellos productos o servicios 
acerca de los cuales se considere que una falta de conformidad o de 
disponibilidad puede afectar la calidad en la prestación del servicio, no se 
mantienen los registros necesarios para la aprobación del producto y la 
calificación a proveedores. Se debe implementar la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple 
los requisitos especificados, por este motivo el cumplimiento detectado es muy 
bajo, siendo del  27%. 
 
• Numeral 7.5 Producción y prestación del servicio o producto 
 
El establecimiento educativo dispone de información que describe: 
 




- Las características del servicio como son: Jornadas, calendarios 
académicos, plan de estudios, requisitos de selección y admisión de los 
estudiantes, los criterios de evaluación y promoción de los estudiantes. 
 
- Las características de los servicios del bienestar estudiantil y 
complementario como son: bibliotecas, transporte, actividades 
extracurriculares. 
 
Como se mencionaba en el requisito 6.2, es necesario contar con procesos 
documentados que defina el perfil de docentes para el cumplimiento de los 
requisitos de calidad.  
 
La trazabilidad realizada en el establecimiento educativo se da a través del 
seguimiento al proyecto educativo institucional y a los planes de estudio; el 
cumplimiento de la intensidad horaria, la identificación de estudiantes y su 
rendimiento académico, pero esto se realiza a través de actas de seguimiento. 
En este apartado se obtuvo un puntaje del 56%. 
 
• Numeral 8.1 Medición, análisis y mejora  
 
El Colegio no tiene definido el diseño, la planificación e implementación de los 
procesos y métodos de seguimiento, análisis y mejora necesarios para asegurar 
un desempeño óptimo. La calificación obtenida corresponde al 20%. 
 
• Numeral 8.2 Seguimiento y medición 
 
El porcentaje de cumplimiento de este requisito es del 30% porque se debe 
implementar métodos confiables para el seguimiento de la información relativa 
al nivel de satisfacción de los beneficiarios (Clientes) del servicio educativo 
prestado, a través de indicadores. Adicional, el establecimiento educativo no 
cuenta con planes de auditoría interna, los cuales pueden alimentarse del 
proceso de evaluación institucional anual que efectúan los establecimientos 
educativos, o los procesos de evaluación con objeto de la clasificación que 
realiza el ICFES. 
 
• Numeral 8.3 Control de servicio o producto No Conforme 
 
Este requisito va de la mano con el requisito del numeral 8.2, porque la 
conformidad del servicio debe identificarse en los resultados derivados de la 
medición y seguimiento de los logros esperados en los estudiantes durante el 
proceso educativo. Como no se tienen los registros adecuados para realizar el 
seguimiento y control al servicio, este requisito está incumpliendo con una 




• Numeral 8.4 Análisis de datos  
 
Como el Colegio no tiene recopilados los datos apropiados para demostrar la 
adecuación y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, este requisito tiene 
un porcentaje de cumplimiento del 20%. 
 
Se debe hacer seguimiento y analizar los resultados de las evaluaciones 
externas, para asegurarse del cumplimiento de lo que las partes interesadas 
esperan como resultados de la formación al finalizar cada nivel. El análisis de 
datos debe proporcionar información acerca de: 
 
a) La satisfacción de los beneficiarios (Clientes) 
b) La conformidad con los requisitos del servicio educativo 
c) Las características y tendencias de los procesos y del servicio educativo 
d) Los proveedores 
e) La economía de la calidad y el desempeño financiero relacionado con el 
mercado 
f) Competitividad 
g) Estudios comparativos 
 
 
2.1.1.4 Análisis DOFA: El propósito del análisis DOFA para el Colegio María del 
Socorro presenta dos enfoques:  
 
1. Identificar las debilidades del colegio para evitarlas y controlarlas implementando 
diversas estrategias que aporten al cumplimiento de sus objetivos.  
2. Tener en cuenta los aspectos más fuertes que presenta la Institución para así 
mantenerlos y ser más competitivos frente a otras Instituciones educativas. 
 
Con esta herramienta se establecieron debilidades, fortalezas, amenazas y 
oportunidades, lo cual permitió establecer y analizar las posibilidades del entorno. 
Dicho análisis de oportunidades y amenazas permite visualizar que factores no son 
controlables los cuales afecten positiva o negativamente al Colegio. 
 
La matriz DOFA ayudó a identificar la situación del Colegio considerando los 
factores internos y externos que intervienen, para generar nuevas estrategias   
identificando qué gestiones o que áreas de la Institución requieren de mayor 







Tabla 10. Matriz DOFA Colegio María del Socorro 
 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
Falta de concientización de utilizar el conducto 
regular. 
Actualizaciones - nueva reglamentación 
Ley 1620 Marzo 15 2013 
Capital escaso para implementación de nuevos 
recursos 
Realizar Capacitaciones pedagógicas. 
Falta de capacitación a docentes en cuanto al 
SGC. 
Recibir apoyo de otras  entidades 
(Empresas del sector privado). 
Poca inversión en infraestructura. Actividades extracurriculares. 
Falta de formatos y documentación en los 
procesos. 
Ampliar la cantidad de estudiantes por la 
antigüedad de la institución. 
Incumplimiento de normas estipuladas en el 
manual de convivencia por parte de los 
estudiantes y los padres de familia 
Utilizar sistemas contables o software 
necesario para la actualización 
tecnológica. 
Falta de seguimiento en resultados pruebas 
SABER. 
Generar nuevos convenios con otras 
entidades. 
Falta de presupuesto por parte de los 
propietarios de la Institución  para la 
Implementación del SGC. 
Intensificación de estudios en inglés (10 
horas). 
Incumplimiento en el pago de docentes. 
Convenios interinstitucionales para la 
realización de ferias universitarias. 
Falta de documentación y formatos estipulados 
en diferentes áreas. 
Ampliar la participación de los estamentos 
de la comunidad educativa. 
Falta de capacitación a  docentes en 
actualización pedagógica 
Afianzamiento del PEI permitiendo 
conocimiento y consolidación. 
Falta de colaboración y sentido de pertenencia 
de los padres. 
 
FORTALEZAS AMENAZAS 
Compromiso e interés para aportar al 
mejoramiento del direccionamiento estratégico. 
Competencia por los múltiples  
establecimientos en el sector. 
Sentido de pertenencia del personal de la 
Institución para aportar  al mejoramiento 
continuo de la organización. 
Pérdida de convenios con otras entidades. 
Modernización tecnológica. 
Modificación de Leyes por parte de la 
Secretaria de educación y entes 
reguladores. 
El modelo de enseñanza y aprendizaje se sigue 
perfeccionando. 
Falta de acceso de instituciones privadas 
a los convenios generados por el Distrito. 
Competencia y confiabilidad del personal 
administrativo. 
Incremento de nuevos competidores en el 
sector educativo. 
Se realizan planes de mejoramiento.  
Seguimiento a los docentes.  








Luego de identificar los aspectos correspondientes a cada Origen (Interno - 
Externo), se clasificaron o agruparon de manera que se relacionen cada criterio en 
las áreas definidas por el Colegio María del Socorro, entre las que se encuentran: 
Gestión directiva, gestión administrativa y financiera, gestión académica, gestión de 
la convivencia, gestión a la comunidad y gestión de bienestar educativo, factores 
que más adelante van a permitir evidenciar las áreas de gestión que requieren 
mayor seguimiento y control. (Ver tabla 11). 
 
 
Tabla 11. Agrupación de Factores Matriz DOFA 
 
GESTIÓN DIRECTIVA 
• Capital escaso para implementación de nuevos recursos. 
• Falta de capacitación a docentes en cuanto al SGC. 
• Poca inversión en infraestructura. 
• Falta de formatos y documentación en los procesos.   
• Incumplimiento en el pago de docentes. 
• Falta de capacitación a docentes en actualización pedagógica. 
• Falta de presupuesto por parte de los propietarios de la Institución para la 
Implementación del sistema de gestión de la calidad. 
• Compromiso e interés para aportar al mejoramiento del direccionamiento 
estratégico. 
• Sentido de pertenencia del personal de la Institución para aportar al 
mejoramiento continuo de la organización. 
• Modernización tecnológica. 
• Se realizan planes de mejoramiento. 
• Excelente reconocimiento y trayectoria de la Institución. 
• Generar nuevos convenios. 
• Afianzamiento del PEI permitiendo conocimiento y consolidación. 
• Competencia por los múltiples  establecimientos en el sector. 
• Modificación de Leyes por parte de la Secretaria de educación y entes 
reguladores. 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 
• Falta de formatos y documentación en los procesos.  
• Incumplimiento en el pago de docentes. 
• Sentido de pertenencia del personal de la Institución para aportar al 
mejoramiento continuo de la organización. 
• Competencia y confiabilidad del personal administrativo. 
• Seguimiento a los docentes. 
• Ampliar la cantidad de estudiantes por la antigüedad de la institución. 
• Utilizar sistemas contables o software necesario para la actualización 
tecnológica. 
• Perdida de convenios con otras entidades. 




• Falta de seguimiento en resultados pruebas SABER. 
• Falta de documentación y formatos estipulados. 
• Sentido de pertenencia del personal de la Institución para aportar al 
mejoramiento continuo de la organización. 
• El modelo de enseñanza  y aprendizaje se sigue perfeccionando. 
• Se realizan planes de mejoramiento. 
• Realizar Capacitaciones pedagógicas. 
• Intensificación de estudios en inglés (10 horas). 
• Modificación de Leyes por parte de la Secretaria de educación y entes 
reguladores. 
• Afianzamiento del PEI permitiendo conocimiento y consolidación. 
GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA 
• Falta de concientización de utilizar el conducto regular para determinar y dar 
solución a los procesos. 
• Incumplimiento de normas estipuladas en el manual de convivencia por parte 
de los estudiantes y los padres de familia. 
• Falta de documentación y formatos estipulados. 
• falta de colaboración y sentido de pertenencia de los padres. 
• Sentido de pertenencia del personal de la Institución para aportar al 
mejoramiento continuo de la organización. 
• Actualizaciones - nueva reglamentación Ley 1620 Marzo 15 2013. 
GESTIÓN A LA COMUNIDAD 
• Sentido de pertenencia del personal de la Institución para aportar al 
mejoramiento continuo de la organización. 
• Ampliar la participación de los estamentos de la comunidad educativa. 
GESTIÓN DE BIENESTAR ESTUDIANTIL 
• Sentido de pertenencia del personal de la Institución para aportar al 
mejoramiento continuo de la organización. 
• Modernización tecnológica. 
• Recibir apoyo de otras  entidades (Empresas del sector privado). 
• Actividades extracurriculares. 
• Convenios interinstitucionales para la realización de ferias universitarias. 
• Falta de acceso de instituciones privadas los convenios generados por el 
Distrito. 
 
Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro. 2014. 
 
 
2.1.1.5 Matriz de influencia o de análisis sistémico: Esta técnica facilita la 
identificación y la determinación de las causas y consecuencias de una situación o 
problemas que estén afectando a la organización, ya que permite estudiar las 
interrelaciones existentes para así detectar los problemas más críticos que 




En la matriz se ubican los problemas detectados tanto por filas como por columnas 
en un mismo orden previamente identificado. Una vez se han identificado y 
relacionado los potenciales problemas se deberá reducir su número a través del 
consenso, se distribuirán los problemas en la matriz y se asignará un valor que 
otorgue un grado de causalidad de cada problema con cada uno de los demás. 38  
 
Tipos de influencia: 
 
• Nula: 0 
• Baja: 1 
• Media:  2 
• Alta: 3 
 
A continuación, en la tabla 12 se registran los datos para el Colegio, en cuanto a su 
relación con cada área de gestión. 
 
 
Tabla 12. Matriz de Influencia, Colegio María del Socorro 
 
 INFLUENCIA 1 2 3 4 5 6 ACTIVO 
1 GESTIÓN DIRECTIVA X 3 3 2 3 3 14 
2 GESTIÓN FINANCIERA 3 X 3 1 2 1 10 
3 GESTIÓN ACADÉMICA 3 3 X 1 2 2 11 
4 GESTIÓN A LA COMUNIDAD 1 1 2 X 1 1 6 
5 GESTIÓN DE BIENESTAR 1 1 1 2 X 1 6 
6 GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA 1 1 2 3 3 X 10 
  TOTAL PASIVOS 9 9 11 9 11 8  
= ACTIVOS * PASIVOS 126 90 121 54 66 18  
 
Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro. 2014. 
 
 
Al calcular la Influencia entre las áreas de gestión se toman los valores totales de 
los activos los cuales indican la intensidad de influencia del factor en el sistema 
global en relación con las otras gestiones, y los pasivos que indican la intensidad 
relativa que tienen los demás factores del sistema sobre el factor es decir la 
afectación que se presenta, estos dos valores se multiplican y permite determinar 
qué áreas de gestión presentan mayor influencia para realizar la siguiente tabla 13: 
                                               
38 VALLES, Alex. La Matriz de Vester. [en línea]. España: MyAdriapolis, 2015 [Consultado 23 de 




Tabla 13. Causas y efectos por áreas de gestión 
 
GESTIONES X Y X*Y 
GESTIÓN DIRECTIVA 14 9 126 
GESTIÓN FINANCIERA 10 9 90 
GESTIÓN ACADÉMICA 11 11 121 
GESTIÓN A LA COMUNIDAD 6 9 54 
GESTIÓN DE BIENESTAR 6 11 66 
GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA 10 11 18 
 
Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro. 2014. 
 
 
Después de tener los datos de causas y efectos, se procedió a realizar la gráfica 
de burbujas, como se muestra a continuación. (Ver gráfica 7). 
 
 




Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro. 2014. 
 
 
Debido a que el objetivo inicial es diagnosticar de forma dinámica e integral la 
situación actual del Colegio María del Socorro, se consideraron los factores internos 
y externos para ser estos tomados como guía en la elaboración de nuevas 





















Es por esto que se ha establecido previamente el análisis de las cuatro condiciones 
que representan debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas identificando 
así los factores más relevantes en cada gestión con respecto a la misión, visión y 
objetivos del Colegio.  
 
Luego de realizar la Matriz DOFA cada factor ha sido neutralizado al momento de  
eliminar  todo tipo de criterio  valorado de forma positiva o negativamente para poder 
continuar con la  matriz de influencia  la cual nos permite establecer la capacidad 
de influencia de cada factor sobre los demás; con ello se realizó el esquema axial. 
En donde se evidencia en el cuadrante crítico las gestiones que mayor o menor 
impacto tienen, en este caso la gestión directiva, financiera, académica y de la 
convivencia son las que requieren de mayor atención ya que están afectando de 
forma directa el desempeño de la organización y el desarrollo del sistema de gestión 
de calidad en la institución.  
 
Por el contrario la gestión a la comunidad y la gestión de bienestar hacen parte del 
cuadrante pasivo lo cual nos muestra que son las gestiones que requieren de 
intervención a largo plazo es decir representan poca influencia en el desarrollo del 




Para dar cumplimiento al SGC en cuanto a la documentación, el Colegio María del 
Socorro establece todos sus procesos de una forma clara que permite a toda la 
comunidad educativa involucrarse en cada uno de los procedimientos de cada una 
de sus áreas de gestión, y a su vez desarrollar todo tipo de proyectos, planes y 
actividades que den lugar al cumplimiento de los objetivos del Sistema. 
 
Para dar inicio a la documentación se analizaron los procesos que contemplaba 
cada gestión, tomando  como herramienta útil para tal función la estructura del mapa 
de procesos de la institución. 
 
El mapa de procesos del Colegio María del Socorro es una representación gráfica 
de las gestiones que intervienen en la misión y visión institucional las cuales hacen 
parte del sistema de gestión de la calidad.  
 
El mapa de procesos demuestra la relación existente entre las áreas involucradas 
definiendo el punto de origen y el punto final para  identificar y dar respuesta  a las 
necesidades de las personas interesadas en el servicio prestado por el 
establecimiento educativo. (Ver figura 6). 
 
De extremo a extremo están ubicadas las gestiones que intervienen para la 




1. Procesos estratégicos: Encargados del direccionamiento estratégico 
(Gestión directiva). 
 
2. Procesos misionales: Encargados de la formación integral de las estudiantes 
(Gestión académica, gestión de la convivencia y gestión de bienestar 
estudiantil). 
 
3. Procesos de apoyo (Gestión Administrativa, Gestión a la comunidad).  
 
 




Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro. 2015. 
 
Una vez identificadas cada una de las gestiones que conforman y estructuran el  
mapa de procesos se procedió a documentar el Sistema, elaborando y mejorando 
los procedimientos, para esto se consideró la estructura de documentación del 
SGC39 bajo la norma ISO 9001:2008. 
                                               
39 Sistemas de gestión de la calidad [en línea]. Perú: Ministerio de salud, 2014. [Consultado 20 de 










Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro. 2015. 
 
 
Como lo representa la pirámide de Documentación en el nivel D se inició con la 
recolección de planes, instructivos y registros que proporcionen información 
detallada sobre cómo hacer el trabajo y registrar la información, lo cual arroja la 
base fundamental de la documentación. 
 
En los niveles B y C se encontró información sobre los procedimientos de cada 
gestión determinando: ¿Qué? ¿Quién? ¿Cómo? ¿Cuándo? ¿Dónde? y ¿Por qué? 
ejecutar las actividades, con el objetivo de implementar los Manuales de 
procedimientos en el Colegio. Los procedimientos documentados forman la 
documentación básica que impactan el Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
La elaboración de los manuales de procedimientos tiene como objetivo: 40 
 
• Comunicar la política de calidad, los procedimientos y los requisitos de la 
organización. 
                                               
40 Estructura de la documentación. [en línea]. Colombia: Slideshare, 2010 [Consultado 25 de Febrero 







NIVEL A: Describe el SGC en 
concordancia con la política y 
objetivos de la calidad. 
NIVEL B: Describe las 
interacciones entre los 
procesos y actividades  para 
implementar el SGC 
NIVEL C: Especifican las 
herramientas y los pasos a 
seguir para la realización de 
determinadas tareas. 
NIVEL D: Proporcionan 
evidencia del correcto 
desempeño del SGC de que 




• Entrenar a los nuevos empleados. 
• Definir responsables 
• Regular y estandarizar las actividades de la Institución. 
• Facilitar la introducción de un mejor método dando datos completos del 
método actual. 
• Suministrar las bases documentales para las auditorias. 
 
El nivel A de la estructura es definido por las Directivas del Colegio: Elaboración de 
la política y objetivos de la calidad. 
 
La documentación realizada ha sido elaborada bajo los lineamientos de la norma 
ISO 9001:2008, la cual define los procedimientos obligatorios que deben ser 
documentados, sin dejar de lado aquellos procedimientos que tengan relación 
directa con el desarrollo de la prestación del servicio educativo y formación integral 
de los estudiantes.  
 
Los procedimientos que describe la norma ISO 9001:2008 como procedimientos 
documentados son: 
 
• Control de documentos 
• Control de registros 
• Auditoría interna 
• Control de no conformidades 
• Acción correctiva 
• Acción preventiva 
 
Por esta razón se realiza la documentación correspondiente a cada gestión 
establecida por la Institución, la cual define actividades, recursos y responsables 
para brindar un excelente servicio que permite satisfacer las necesidades y 
expectativas de los clientes. 
 
La documentación del sistema de gestión de la calidad  para el Colegio María Del 
Socorro incluye declaraciones documentadas de la política de la calidad, objetivos 
de la calidad, manual de la calidad, los procedimientos documentados requeridos, 
incluyendo los registros que se han determinado como manuales, actas, planes y 
demás formatos que son necesarios para asegurar la eficaz planificación, operación 
y control de los procesos. 
 
Es de aclarar que la documentación ha sido elaborada de tal forma que sea de fácil 
identificación para ser utilizada en el momento que se requiera hacer uso eficiente 






2.2.1 Estructura de la documentación: Para el desarrollo del proyecto se 
establecieron parámetros específicos para la elaboración de la documentación en 
donde se indica en cada procedimiento y  formato: Codificación, vigencia, 
aprobación, emisión, revisión, actualización, control de cambios, manejo e 
identificación de los documentos y responsables, asegurando así una ejecución 
eficaz en los procesos que hacen parte del SGC en la Institución. A continuación se 




2.2.1.1 Encabezado: El modelo a seguir aplica a los documentos del Sistema de 
Gestión de la Calidad como son el Manual de la Calidad, caracterizaciones de 





COLEGIO MARÍA DEL SOCORRO 






PROCEDIMIENTO ELABORACIÓN Y 








Logo: El logotipo del Colegio MARÍA DEL SOCORRO a utilizar en los documentos 
es el autorizado por la institución. 
 
Nombre del Colegio: Se identifica el nombre de la institución nombrando su  
slogan. 
 
Nombre del documento: En esta sección se indica el tipo de documento que se 
está elaborando por ejemplo: Manual del Sistema de Gestión de la Calidad, 
caracterización de proceso, procedimiento, plan, instructivo y demás, 
contextualizando el contenido del mismo y el nombre de documento en referencia. 
 
Código: La codificación de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad 
permite estandarizar y asignar un código para cada tipo de documento.  
 
Versión: Las versiones van de acuerdo a las modificaciones realizadas en los 





Logo Nombre del documento 
Nombre del Colegio 
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documento se actualiza según los cambios que sean aprobados simultáneamente 
con la fecha de vigencia. 
 
Fecha: Fecha en la cual ha sido aprobado dicho documento. 
 
Página: Indica el número de páginas que contiene el documento.  
 
Estos documentos se deben elaborar a manera de texto, utilizando un lenguaje 
sencillo, entendible y deben tener la siguiente estructura: 
 
• Objetivo: Describe lo que se busca realizar a través de su implementación. 
• Alcance: Indica tanto las gestiones, procesos o situaciones donde el documento 
debe ser usado y debe empezar con las palabras “Aplica a...” 
• Definiciones: Términos específicos de las actividades del Colegio que se 
considere necesario definir, para mayor comprensión del documento. 
• Responsables: Se indica los responsables de la implementación, ejecución y 
control, así como a los que va dirigido el documento. 
• Contenido del documento: Incluye toda la información necesaria para su correcta 
realización. 




Tabla 14. Control de cambios 
 
CONTROL DE CAMBIOS 
VERSIÓN FECHA NOVEDAD 
01 25 de Mayo 2015 Creación del Documento 
ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 
   
 
Fuente: Las autoras. Basado en información obtenida en el Colegio María del Socorro. 2015. 
 
 
Elaboró: Se escribe el nombre, cargo y firma de la persona que elaboró el proceso 
(Responsable operativo). 
 
Revisó: Se escribe el nombre, cargo y firma de la persona que apoyó en la 
elaboración y revisión del proceso (Responsable o designado de la Gestión 
Directiva). 
 
Aprobó: Se escribe el nombre, cargo y firma de la persona que aprueba el proceso 
(Líder del proceso).  
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2.2.2 Estructura organizacional: La estructura organizacional del Colegio María del 
Socorro es el marco en el cual se involucran todas las áreas de gestión en función 
del desarrollo pedagógico de los estudiantes y la comunidad educativa en general. 
Comprende los niveles de Preescolar, Básica y Media. El organigrama general del 
establecimiento educativo representa la coherencia entre los criterios y la 
optimización de los procesos de acompañamiento, evaluación y direccionamiento. 
(Ver figura 7). 
 
 








2.2.2.1 Política de Calidad41: La política de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en 
el numeral 5.3 define que la alta dirección debe asegurarse de que la política de la 
calidad:   
 
a) Es adecuada al propósito de la organización. 
b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar   
continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos 
de la calidad. 
d) Es comunicada y entendida dentro de la organización. 
e) Es revisada para su continua adecuación. 
 
La Política de calidad en el Colegio María del Socorro describe el compromiso 
público y documental a cargo de la gestión Directiva, con el fin de  dirigir  el 
establecimiento educativo basado en un Sistema de Gestión de la Calidad que 
aporte los recursos necesarios y así obtener un mejor resultado en todas las 
gestiones del Colegio en busca del mejoramiento continuo en sus procesos. Esta 
política debe ser revisada y adaptada a las expectativas o necesidades  cambiantes 
del Colegio al menos una vez al año. 
 
A continuación se presenta la matriz de necesidades prioritarias de directivos y 
clientes la cual permite evidenciar que requisitos son los de mayor importancia y así 
construir posteriormente la política de calidad del Colegio. 
 
La matriz de priorización42 es una herramienta que permite la selección de opciones 
sobre la base de la ponderación y aplicación de criterios. 
 
Hace posible, determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una 
decisión, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora, proyectos y en 
general establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar la toma 
de decisiones. 
 
La aplicación de la matriz de priorización con lleva un paso previo de determinación 
de las opciones sobre las qué decidir, así como la identificación de criterios y de 
valoración del peso o ponderación que cada uno de ellos tendrá en la toma de 





                                               
41 NORMA ISO 9001:2008. Política de Calidad. 
42 Matriz de priorización. [en línea]. España: Aiteco Consultores, 2013 [Consultado 28 de Febrero de 
2015]  Disponible en internet: http://www.aiteco.com/matriz-de-priorizacion/#  
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Tabla 15. Matriz de priorización 
 
 CRITERIOS – INFLUENCIA 1 2 3 4 5 6 7 TOTAL 
1 
Implementar un SGC basado en un 
educación integral 
 3 1 3 3 2 0 12 
2 Asegurar recursos para cada gestión 3  1 2 3 2 0 11 
3 Convenios Institucionales 0 1  0 1 0 1 3 
4 
Seguimiento continuo al aprendizaje de los 
estudiantes 
3 2 2  3 2 1 13 
5 Emprendimiento y motivación Institucional 2 3 2 3  2 1 13 
6 Responsabilidad por el medio ambiente 2 1 0 2 3  0 8 
7 Canales de comunicación 1 0 1 0 0 0  2 
 TOTAL 11 10 7 10 13 8 3  
 
Fuente: Las autoras. Basado en información tomada en el Colegio María del Socorro a 2014. 
 
 
Tipos de influencia 
 
• Nula  0 
• Baja  1 
• Media  2 
• Alta  3 
 
 
Tabla 16. Criterios de priorización 
 
CRITERIOS – PRIORIZACIÓN X Y X*Y 
Implementar un SGC basado en un educación integral 12 11 132 
Asegurar recursos para cada gestión 11 10 110 
Convenios Institucionales 3 7 21 
Seguimiento continuos al aprendizaje de los estudiantes 13 10 130 
Emprendimiento y motivación Institucional 13 13 169 
Responsabilidad por el medio ambiente 8 8 64 
Canales de comunicación 2 3 6 
 





Los resultados obtenidos en la matriz de prioridades  nos  definen los criterios para 
crear la política de calidad del Colegio María del Socorro, y se evidencia que las 
principales  necesidades son: 
 
• Implementar un SGC basado en un educación integral 
• Asegurar recursos para cada gestión 
• Seguimiento continuos al aprendizaje de los estudiantes 
• Emprendimiento y motivación Institucional 
• Responsabilidad por el medio ambiente 
  
Estos criterios permiten establecer la política de Calidad de la Institución ya que 
previamente, han sido identificadas las necesidades y los requerimientos de los 
usuarios y directivos. A continuación se describe la política: 
  
El Colegio María del Socorro de acuerdo con su misión actúa conforme a las Normas 
establecidas por el Gobierno Nacional y entes de control educativos, 
comprometiéndose con sus estudiantes en la implementación de un sistema de 
gestión de la calidad basados en  una educación integral, que garantice el correcto 
funcionamiento en todas las gestiones haciendo uso eficiente de sus recursos,  
asumiendo una posición responsable por el medio ambiente y asegurándose de 
realizar un proceso de mejora continua en todas las áreas de la institución; lo cual 
permite desarrollar un aprendizaje significativo generando así una mentalidad 
emprendedora, creativa e innovadora. 
 
 
2.2.2.2 Objetivos de calidad: Un sistema de gestión de la calidad (SGC) requiere 
que sus objetivos sean medibles, y también coherentes con la Política de la Calidad 
y la Planificación Estratégica establecidas por la organización.  
 
Para establecer estos objetivos, la empresa debe analizar en profundidad su política 
de la calidad. Dicho de otro modo, este análisis debe orientarse a examinar qué es 
lo que desea lograr la empresa con su SGC.  
 
En este sentido, la finalidad primordial que debe guiar el funcionamiento del SGC 
es, sin dudas, poner en marcha el Proceso de Mejora Continua en la organización.43 
 
La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo 
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en 
                                               
43 Objetivos de la Calidad. [en línea]. Argentina: Calidad y Gestión, 2008 [Consultado 29 de Febrero 






las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organización. Los objetivos de la 
calidad deben ser medibles y coherentes con la política de la calidad. 
 
Luego de establecer la política de calidad y según los criterios que se tienen en 
cuenta para esta, se presentan a continuación los objetivos establecidos para el 
Colegio María del Socorro: 
 
• Desarrollar en los estudiantes un aprendizaje significativo en donde se 
potencialice la capacidad de aplicar, transformar, y auto determinar una actitud 
crítica y reflexiva ante cualquier situación. 
• Proveer oportunamente los recursos físicos y financieros necesarios para 
adoptar la ejecución de los procesos. 
• Garantizar la formación integral de los estudiantes a través de las dimensiones 
humanas.  
• Generar una cultura ambiental a partir de la sensibilización de la comunidad 
educativa en el Colegio María del Socorro, siendo conscientes de la relación 
existente entre el hombre y el medio ambiente.  
 
 
2.2.2.3 Visión: Actualmente el colegio cuenta con su propia Visión y ha sido 
otorgada para el desarrollo de nuestro proyecto y se presenta a continuación: 
 
El Colegio María del Socorro pretende para el año 2017 consolidarse como una 
institución líder, que responda a las necesidades propias del entorno; desde la 
ciencia, la tecnología, la cultura, el trabajo y la convivencia, basado en su propio 
modelo pedagógico y mediante la implementación de estrategias de crecimiento 
humano, técnico, tecnológico y organizacional que le permitan al estudiante 
desempeñarse en un contexto académico, personal, laboral y social. 
 
 
2.2.2.4 Misión: El Colegio María del Socorro está comprometido con la comunidad 
educativa en la formación integral de sus estudiantes, desarrollando competencias 
académicas, ciudadanas, laborales y espirituales, plasmadas en el modelo 
pedagógico que tiene como eje la formación en valores, la oportuna apropiación de 
la tecnología y la motivación de un espíritu emprendedor, orientando desde 
temprana edad  su proyecto de vida para que en un futuro se vincule a un mundo 
productivo y a la educación superior. 
 
 
2.2.3 Caracterización de procesos: Como se evidencia en el diagnóstico del 
presente proyecto, el colegio María del Socorro  no cuenta con la estandarización 
de procesos por cada área de gestión lo cual es de gran importancia para cumplir 




La caracterización de procesos es el documento que describe las características 
generales del proceso en cada área de gestión, permitiendo definir los proveedores, 
las entradas, las actividades (Conforme al ciclo PHVA), las salidas y los clientes. Lo 
que a su vez permite clarificar de una manera muy sencilla la ejecución de sus 
procesos. 
  
La caracterización de procesos estipulada para este proyecto contiene: 
 
- Objeto del proceso 
- Proveedor e insumos o entradas y productos o salidas y usuario o cliente 
- Actividades  asociadas al desarrollo de los procesos 
- Indicadores del proceso 
- Documentos y registros 
 
En el Anexo 3 se presenta el esquema o formato diseñado para una caracterización 
de procesos de un área de gestión. 
 
 
2.2.4 Listado maestro de documentación: La documentación y los registros 
requeridos para cada área de gestión, estipulados para el Colegio María del 
Socorro, se encuentran descritos o referenciados en el Manual de la Calidad.  
 
Debido a que han sido elaborados diferentes documentos estos han sido unificados 
en un documento definido listado maestro de documentos, formato en el que se 
relacionan toda la documentación existente en el sistema de gestión de la calidad 
(Ver anexo 4), que permite identificar con mayor facilidad la información requerida 
a través de una codificación y estructura específica. 
  
La codificación de los documentos, tiene la siguiente estructura: 
 
Ejemplo: XX-XX-01 
    Consecutivo numérico de 01 a 99 
    Proceso responsable 
Tipo de documento: Corresponde al tipo de documento 
que se está trabajando. 
 




Las siglas a utilizar para codificar los documentos, se relacionan en las tablas 17 y 
18. 










Tabla 17. Codificación de los documentos 
 











GESTIÓN ACADÉMICA GA 
GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA GCV 
GESTIÓN DE BIENESTAR ESTUDIANTIL GB 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA GAF 
GESTIÓN A LA COMUNIDAD GCM 
 
Fuente: Las autoras. Basado en información recolectada en el Colegio María del Socorro a 2015. 
 
 
Tabla 18. Tipo de documentos 
 
TIPO DE DOCUMENTO 
TIPO DE 
DOCUMENTO 
CÓDIGO TIPO DE 
DOCUMENTO 
































2.3 CONTROL ESTADÍSTICO 
 
2.3.1 Papel de las técnicas estadísticas:44 El uso de técnicas estadísticas puede ser 
de ayuda para comprender la variabilidad y ayudar por lo tanto a las organizaciones 
a resolver problemas y a mejorar su eficacia y eficiencia. Así mismo estas técnicas 
facilitan una mejor utilización de los datos disponibles para ayudar en la toma de 
decisiones. 
 
Las técnicas estadísticas pueden ayudar a medir, describir, analizar, interpretar y 
hacer modelos de variabilidad, incluso con una cantidad relativamente limitada de 
datos. El análisis estadístico de dichos datos puede ayudar a proporcionar un mejor 
entendimiento de la naturaleza, alcance y causas de la variabilidad, ayudando así a 
resolver e incluso prevenir los problemas que podrían derivarse de dicha 
variabilidad, y a promover la mejora continua. 
 
Para llevar a cabo el control estadístico en el Colegio María del Socorro, se utilizó 
los gráficos de Control por variables, tomando como referente la norma ISO 
10017:2003, la cual brinda una orientación sobre las técnicas estadísticas para las 
normas de la familia ISO 9000. 
 
 
2.3.2 Gráficos de control estadístico de proceso (CEP): Los gráficos de control CEP, 
son representaciones gráficas de los valores de una característica resultado de un 
proceso, que permiten identificar la aparición de causas especiales en el mismo.45 
 
Se puede graficar cualquier variable (Datos que resultan de la medición) o atributo 
(Datos contados) que represente una característica de interés de un producto o 
proceso. 
 
El gráfico CEP se utiliza para detectar cambios en un proceso. Además de presentar 
los datos en una forma visible para el usuario, los gráficos de control facilitan la 
respuesta apropiada a la variación del proceso. 46 
 
                                               
44 GUTIÉRREZ PULIDO. Op. Cit., p 71. 
45 Gráficos de control por atributos. [en línea]. España’: Fundación Iberoamericana para la Gestión 
de la Calidad, 2010 [Consultado 02 de Mayo de 2015]. Disponible en internet: 
http://www.fundibeq.org/opencms/export/sites/default/PWF/downloads/gallery/methodology/tools/gr
aficos_de_control_por_atributos.pdf  
46 NORMA ISO 10017:2003. Orientación sobre las técnicas estadísticas para la Norma ISO 
9001:2000. 20 p. 
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2.3.2.1 Por variables: Los gráficos de control de variables se utilizan para detectar 
cambios en el centro del proceso o en la variabilidad del proceso y para activar la 
acción correctiva, y de esta manera mantener o restaurar la estabilidad del proceso. 
Permitirán mediante muestras de pequeño tamaño (3, 4 o 5), prever dentro de que 
límites un proceso está dentro de control. 
 
Con la elaboración y utilización de los gráficos de control por variables X-R, se 
determinó el control estadístico para el Colegio María del Socorro, en su proceso 
misional de Gestión Académica, toda vez que es una gestión que genera una mayor 
importancia en el establecimiento educativo. 
 
Los siguientes son los objetivos de la gráfica de control X -R: 47 
 
• Para mejorar la calidad: La gráfica de control es una excelente herramienta para 
mejorar la calidad del producto (Proceso) ya que tiene un principio de 
prevención. 
 
• Para definir la capacidad del proceso: La verdadera capacidad de un proceso se 
logra sólo después de alcanzar una profunda mejora de la calidad. Durante el 
ciclo de mejoramiento de la calidad, la gráfica de control indicará que ya no es 
posible mejorar más si no se está dispuesto a hacer un fuerte desembolso de 
dinero. 
 
• Para tomar decisiones relativas a las especificaciones del producto: Una vez que 
se obtiene la verdadera capacidad del proceso, ya se pueden calcular las 
especificaciones efectivas correspondientes. Si la capacidad del proceso es de 
± 0,003, es realista esperar que el personal de operaciones obtenga 
especificaciones de ± 0,004. 
 
• Para tomar decisiones relacionadas con el proceso de la producción: Es decir, 
la gráfica de control sirve para saber si se trata de un patrón natural de variación 
y, por lo tanto, no hay nada que hacerle al proceso o si se trata de un patrón no 
natural, en cuyo caso habrá que emprender acciones para detectar y eliminar 
las causas de la perturbación o motivos atribuibles. 
 
• Para tomar decisiones relativas a productos recién elaborados. En este caso la 
gráfica de control sirve como fuente informativa para poder decidir si un producto 
o productos pueden pasar ya a la siguiente fase de la secuencia o si deberá 
adoptarse alguna medida alterna, por ejemplo, separar o reparar. (Ver tabla 19). 
 
                                               
47 SALAS, Mario Iván. Calidad gráficos de control X-R. [en línea]. México: e-formación, 2011  













Gráfico de Rangos o Recorridos 
Factores para 
límites de control 
Factores para 
línea central 
Factores para límites de control 
A A2 d2 E2 d3 D1 D2 D3 D4 
2 2,121 1,880 1,128 2,660 0,853 0 3,686 0 3,267 
3 1,732 1,023 1,693 1,772 0,888 0 4,358 0 2,574 
4 1,500 0,729 2,059 1,457 0,880 0 4,698 0 2,282 
5 1,342 0,577 2,326 1,290 0,864 0 4,918 0 2,114 
6 1,225 0,483 2,534 1,184 0,848 0 5,078 0 2,004 
7 1,134 0,419 2,704 1,110 0,833 0,204 5,204 0,076 1,924 
8 1,061 0,373 2,847 1,054 0,820 0,388 5,306 0,136 1,864 
9 1,000 0,337 2,970 1,010 0,808 0,547 5,393 0,184 1,816 
10 0,949 0,308 3,078 0,975 0,797 0,687 5,469 0,223 1,777 
 




Para realizar el control estadístico en el Colegio, fue necesario tomar como base los 
resultados obtenidos en las pruebas saber de los últimos cuatro años, como se 
evidencia en la tabla 20. 
 
 
Tabla 20. Histórico resultados pruebas saber, Colegio María del Socorro 
 
ASIGNATURAS 2011 2012 2013 2014 
MATEMÁTICA 44,68 46,00 51,27 54,76 
QUÍMICA 48,00 47,96 48,00 54,00 
FÍSICA 40,77 46,50 46,73 54,00 
BIOLOGÍA 45,32 47,43 48,73 53,24 
FILOSOFÍA 40,09 40,25 38,91 53,00 
INGLÉS 41,77 46,25 46,91 50,38 
LENGUAJE 49,91 48,89 48,91 56,48 
SOCIALES 45,77 45,61 48,18 52,48 
PROMEDIO 44,54 46,11 47,21 53,54 
 




Con los datos históricos de los últimos cuatro años de las pruebas saber obtenidos 
por el Colegio, se realizó el promedio de la muestra y la amplitud del rango (ver tabla 
21), con el fin de hallar los límites de control y así mismo graficarlos.  
 
 
Tabla 21. Promedio de la muestra y amplitud del rango 
 
ASIGNATURAS 




MATEMÁTICA 49,18 10,08 
QUÍMICA 49,49 6,04 
FÍSICA 47,00 13,23 
BIOLOGÍA 48,68 7,92 
FILOSOFÍA 43,06 14,09 
INGLÉS 46,33 8,61 
LENGUAJE 51,05 7,59 
SOCIALES 48,01 6,87 
PROMEDIO 47,85 9,30 
 




Hallando el promedio de la muestra ( X ), que para este caso corresponde a 47,85 
y de la amplitud del rango (R), el cual fue de 9,30 de los puntajes obtenidos por las 
ocho asignaturas de núcleo común de las pruebas saber, como se muestra en la 
tabla 21, se determinaron los límites de control superior, central e inferior de medias 
utilizando las siguientes fórmulas: 
 
 





















Reemplazando las fórmulas planteadas, se obtienen los siguientes datos como se 
muestra en la tabla 22: 
 
X  = 47,85 
 
A2  = 0,729 
 
R = 9,30 
 
 
El dato de A2, se debe a que son cuatro muestras para este caso porque se 
analizaron los últimos cuatro periodos de las evaluaciones de las pruebas saber. 
(Ver tabla 22). 
 
 
Tabla 22. Límites de control de medias 
 
No. ASIGNATURA PROMEDIO DE 
LA MUESTRA 
LCI LC LCS 
1 MATEMÁTICA 49,178 41,067 47,849 54,632 
2 QUÍMICA 49,490 41,067 47,849 54,632 
3 FÍSICA 47,000 41,067 47,849 54,632 
4 BIOLOGÍA 48,680 41,067 47,849 54,632 
5 FILOSOFÍA 43,063 41,067 47,849 54,632 
6 INGLÉS 46,328 41,067 47,849 54,632 
7 LENGUAJE 51,048 41,067 47,849 54,632 
8 SOCIALES 48,010 41,067 47,849 54,632 
 




Después de obtenidos los límites de control, se realizó el gráfico de control de 


















Identificación de causas especiales o asignables: 
 
Aunque se evidencia que el proceso está bajo control estadístico porque no hay 
puntos fuera los límites de control, hay dos puntos específicos que muestran un 
comportamiento diferente, ya que están cercanos a los límites de control, que 
corresponden al punto 5 y al 7, es decir, filosofía y lenguaje respectivamente. 
 
La causa de variación para estos dos casos, se debe a que las competencia 
evaluadas en las pruebas saber para el segundo periodo del año 2014 cambiaron, 
por lo tanto, Filosofía ahora se evalúa como “competencias ciudadanas” y lenguaje 
como “lectura critica”. 
 
A continuación se muestran los datos obtenidos para el gráfico de control de rangos, 
que muestra la medida de variabilidad o dispersión y que se calcularon con base en 
las siguientes fórmulas: 
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Reemplazando las fórmulas planteadas, se obtienen los siguientes datos como se 
muestra en la tabla 23. (Ver gráfica 10). 
 
R   = 9,30 
 
D3  = 0 
 
D4  = 2,282 
 
 
Tabla 23. Límites de control de rangos 
 
No. ASIGNATURA AMPLITUD DEL 
RANGO 
LCI LC LCS 
1 MATEMÁTICA 10,08 0 9,30 21,231 
2 QUÍMICA 6,04 0 9,30 21,231 
3 FÍSICA 13,23 0 9,30 21,231 
4 BIOLOGÍA 7,92 0 9,30 21,231 
5 FILOSOFÍA 14,09 0 9,30 21,231 
6 INGLÉS 8,61 0 9,30 21,231 
7 LENGUAJE 7,59 0 9,30 21,231 
8 SOCIALES 6,87 0 9,30 21,231 
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INTERPRETACIÓN DEL GRÁFICO X & R (MEDIA Y RANGO) 
  
Desde el punto de vista del control y mejora del proceso, no basta con saber 
construir los gráficos de control; es necesario saber interpretarlos, con el fin de 
averiguar lo que está sucediendo al proceso en el transcurso del tiempo: Causas de 
variación especiales, sesgos, tendencias, etc. 
 
Antes de aceptar los gráficos para el control futuro, es necesario comprobar que el 
proceso está bajo control estadístico, lo cual ocurre cuando: 
 
 Ninguno de los valores del Rango queda fuera de los límites de control de 
Rango. 
 Ninguna de las medidas está fuera de los límites de control de las Media. 
 No haya más de 6 valores de las Medias, en muestras consecutivas que estén 
al mismo lado de la gran media. 
 No haya 2 Medias seguidas fuera de los límites de advertencia, (Estos se toman 
con una amplitud de 2 veces la desviación típica). 
 En 7 muestras consecutivas no puede haber más de 2 Medias fuera y del mismo 
lado de los límites de advertencia. 
 
 
2.4  INDICADORES DE GESTIÓN 
 
Un indicador de gestión48  se define como la relación entre las variables cuantitativas 
o cualitativas, que permite observar la situación y las tendencias de cambio 
generadas en el objeto o fenómeno observado, respecto de objetivos y metas 
previstas e influencias esperadas.   
 
Se define como un número (Cociente) que sirve para informar continuamente sobre 
el funcionamiento o comportamiento de una actividad en una organización.   
 
Los indicadores son factores que permiten establecer el logro y el cumplimiento de 
la misión, objetivos y metas de un determinado proceso.     
 
Es por esto que se establecieron los respectivos indicadores para la medición de 
los objetivos de calidad y así analizar en qué estado se encuentra la Institución y 
evidenciar el avance en cuanto al cumplimiento de las necesidades y expectativas 
de la comunidad educativa en general.  
 
                                               
48 Estrategias gerenciales. Indicadores de gestión. [en línea]. Colombia: Como Gerenciar para 




La matriz de indicadores está basada en el desarrollo de cada una de las áreas de 
gestión en donde se determinan los factores más relevantes en cuanto a la medición 
control y seguimiento que requiere cada proceso. Dicha matriz esta especificada a 
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Luego de definir los indicadores se realizó una hoja de vida por cada indicador de 
acuerdo a las características y necesidades para su registro, dicho formato (DO-
GD-04) permite realizar a los responsables y directivas del Colegio el debido 
seguimiento y control al proceso a evaluar. (Ver figura 7) 
 
 











Responsable de la medición
Objetivo del Indicador
Nivel de cumplimiento de los objetivos de calidad 
Información Operacional











Total de actividades programadas al inicio de año 
involucrando todas las áreas de gestión
Proceso o sección a medir
2
Total de actividades planeadas para 
el cumplimiento de objetivos de la 
calidad
Total de actividades planeadas para el 





COLEGIO MARÍA DEL SOCORRO
 "Hacia el desarrollo y la capacidad de gestión"
Hoja metodológica del indicador de gestión







Factor crítico de éxito
Verificar la consecución de las actividades demandadas por los objetivos de calidad.

















>60 y <79 <=59
Eficiencia
Porcentaje
No. de actividades ejecutadas por 
cada objetivo de calidad
Periodicidad
Semanal Mensual Trimestral Semestral
No. De actividades ejecutadas por 
objetivo de la calidad
Relaciona la cantidad de actividades realizadas en 
todas las áreas de gestión para aportar al 
cumplimiento de objetivos
En la gráfica se demuestra según el número de actividades ejecutadas el aseguramiento de los 
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Página 1 de 1
Objetivo del Indicador
Nombre del Indicador Resultados del Informe de la Revisión por la dirección
Evaluar el estado de lo procesos del SGC en conformidad al servicio educativo
COLEGIO MARÍA DEL SOCORRO




2 Total de procesos del SGC
Especifica el Total de procesos que onforman el 
Sistema de Gestión de la Calidad
Listado maestro de documentos
Responsable de la medición




No. De procesos a los que se les 
realiza acciones correctivas
Indica el número de procesos que han requerido la 
implementación de una acción correctiva
Plan de acciones correctivas y 
preventivas
Total de procesos del SGC
Periodicidad
Eficiencia Eficacia Efectividad Otro Anual
Tipo de Indicador
Semanal Mensual Trimestral
Fórmula del indicador Unidad de medida Variable Explicación variable Fuente de información
Factor crítico de éxito Incremento acciones correctivas
Hoja metodológica del indicador de gestión
Resultados del informe de la revisión por la dirección
Fecha
Interpretación de resultados
Se expresa en términos porcentuales, el número de procesos que han requerido 
semestralmente la implementacion de una accion correctiva. Se requiere un control detallado de 
las posibles causas que están generando el aumento de acciones correctas debido a que supera 
la meta del 30% de la medición, ya que dichas causas afectan el SGC presentando un estado 
crítico dentro del rango de aceptabilidad.
0,33










Registro de resultados Gráfica de Tendencia
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Rango de aceptabilidad Proceso o sección a medir
Información Operacional
>=51
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2.5 ANÁLISIS FINANCIERO 
 
El estudio financiero que se evaluó con cifras reales, se presentó a las directivas del 
Colegio María del Socorro, con el fin de brindar seguridad en el momento de la 
implementación del sistema de gestión de la calidad, para ello se consideraron los 
costos, métodos de financiación y recuperación de la inversión. El horizonte del 
proyecto está definido a 5 años incluyendo el año 0. (Ver tabla 25). 
 
 
Tabla 25. Presupuesto para la implementación del SGC 
 




Estudiantes Horas 73 $12.000 $876.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $5.000 $10.000 
Transportes Unidad 5 $3.000 $15.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 
Horas 2 $20.000 $40.000 
Tabular los datos 
Estudiantes Horas 48 $12.000 $576.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $5.000 $10.000 
Transportes Unidad 6 $3.000 $18.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 
Horas 2 $20.000 $40.000 
Evaluar 
resultados 
Estudiantes Horas 56 $12.000 $672.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $5.000 $10.000 
Transportes Unidad 3 $3.000 $9.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 




Estudiantes Horas 86 $12.000 $1.032.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $5.000 $10.000 
Transportes Unidad 8 $3.000 $24.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 
Horas 4 $20.000 $80.000 
Documentar la 
información 
Estudiantes Horas 220 $12.000 $2.640.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 10 $5.000 $50.000 
Transportes Unidad 2 $3.000 $6.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 




diseño Política y 
Estudiantes Horas 54 $12.000 $648.000 
Transportes Unidad 3 $3.000 $9.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 
Horas 1 $20.000 $20.000 
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estandarizar  los 
procesos 
Estudiantes Horas 48 $12.000 $576.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $3.000 $6.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 




Estudiantes Horas 48 $12.000 $576.000 
Papelería Unidad 5 $5.000 $25.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $3.000 $6.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 




Estudiantes Horas 78 $12.000 $936.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 4 $5.000 $20.000 
Transportes Unidad 5 $3.000 $15.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 





Estudiantes Horas 48 $12.000 $576.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 3 $5.000 $15.000 
Transportes Unidad 10 $3.000 $30.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 




Estudiantes Horas 30 $12.000 $360.000 
Papelería Unidad 3 $5.000 $15.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 4 $3.000 $12.000 
Asesorías Ing. 
Ramón Cubaque 
Horas 4 $20.000 $80.000 
Evaluar cada 






Estudiantes Horas 20 $12.000 $240.000 
TOTAL $10.923.000 
 
Fuente: Las autoras 2013. Metodología financiada por el Colegio María del Socorro. 
101 
 
2.5.1 Métodos de financiación para el desarrollo del SGC: Los recursos que se 
utilizarán para la implementación del SGC se obtendrán del financiamiento del 
proyecto a través de una entidad bancaria. Siendo que el valor del Capital inicial  
corresponde a $254.895.949.oo se hace necesario tener en cuenta los métodos de 
financiación para la solicitud de dicho crédito y así definir el más favorable para 
organización. (Ver tabla 26). 
 
 
INVERSIÓN INICIAL $       10.923.000 
EQUIPOS DE OFICINA $       10.000.000 
EQUIPOS DE COMPUTACIÓN Y COMUNICACIÓN $       25.000.000 
NOMINA $     110.000.000 
ESCRITORIOS Y SILLAS SALONES DE CLASES $       26.000.000 
MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA $       35.000.000 
IMPUESTOS $       12.938.353 
SERVICIOS PÚBLICOS $       25.034.596 
  $     254.895.949 
 
 
Tabla 26. Crédito inversión inicial 
 
CRÉDITO INVERSIÓN INICIAL 
MONTO $ 254.895.949 
PLAZO 60 MESES 
TASA M.V 2.14% 
TASA E.A 28.93% 
 
Fuente: Banco Davivienda – Mayo 2015 Elaborado por: Las autoras. 
 
 
Según información obtenida se estudiaron 4 métodos de financiación viables con 
la entidad financiera para así tomar la mejor decisión. 
 
 
• Primer método: Pago de capital e intereses al final de los 5 años 
 
 
Fórmula 3.  
 
𝐹 = 𝑃(1 + 𝑖)𝑛 
 





F= Suma futura por pagar 
P= Cantidad prestado u otorgado en el presente (tiempo cero) 
i= Interés cargado al préstamo 





PAGO TOTAL=  $908.098.267 
 
 
• Segundo método: Pago de intereses al final de cada año y de interés y todo el 
capital al final del quinto año. 
 
 
Tabla 27. Segundo método de financiación 
 
Año Interés Pago fin Año Deuda 
0     $ 254.895.949 
1 $ 73.741.398,05 $ 73.741.398,05 $ 254.895.949 
2 $ 73.741.398,05 $ 73.741.398,05 $ 254.895.949 
3 $ 73.741.398,05 $ 73.741.398,05 $ 254.895.949 
4 $ 73.741.398,05 $ 73.741.398,05 $ 254.895.949 
5 $ 73.741.398,05 $ 328.637.347,05 $0,00 
PAGO TOTAL 623.602.939,23   
 
Fuente: Banco Davivienda-Mayo 2015. Elaborado por: Las autoras. 
 
 
• Tercer método: Pago de cantidades iguales al final de cada uno de los cinco 





F= Anualidad, es el pago igual que se hace cada fin de año 
P= Cantidad prestado u otorgado en el presente (tiempo cero) 
i= Interés cargado al préstamo 
n= Número de períodos o años necesarios para cubrir el préstamo 
     
 
F= 254.895.949(1 + 0,2893)5 






A=      254.895.949  
(0,2893(1+0,2893)5 
(1+0,2893)5-1 
   
A=        102.517.144   
 
Tabla 28. Tercer método de financiación 
 





0       $254.895.949 
1 $ 73.741.398 $102.517.144 $28.775.745 $226.120.204 
2 $ 65.416.574,88 $102.517.144 $37.100.569 $189.019.635 
3 $ 54.683.380,37 $102.517.144 $47.833.763 $141.185.872 
4 $ 40.845.072,69 $102.517.144 $61.672.071 $79.513.801 
5 $ 23.003.342,60 $102.517.144 $79.513.801 $0 
$512.585.718     
 
Fuente: Banco Davivienda-Mayo 2015. Elaborado por: Las autoras. 
 
 
• Cuarto método: Pago de intereses y una parte proporcional de capital (20% 
cada año) al final de cada uno de los cinco años. (Ver tabla 29). 
 
 
Tabla 29. Cuarto método de financiación 
 






0       $254.895.949 
1 $ 73.741.398 $ 124.720.588 $ 50.979.190 $203.916.759 
2 $ 58.993.118 $ 109.972.308 $ 50.979.190 $152.937.569 
3 $ 44.244.839 $   95.224.029 $ 50.979.190 $101.958.380 
4 $ 29.496.559 $   80.475.749 $ 50.979.190 $  50.979.190 
5 $ 14.748.280 $   65.727.469 $ 50.979.190 $0 
TOTAL $ 476.120.143     
 





Luego de realizar el análisis con los cuatro métodos de financiación, los resultados 
obtenidos se muestran en la tabla 30. 
 
 
Tabla 30. Resultados modelos de financiación 
 
MODELO PAGO TOTAL 
Modelo 1: Pago de capital e intereses al final 
de los 5 años 
$908.098.267 
Modelo 2: Pago de intereses al final de cada 
año y de interés y todo el capital al final del 
quinto año. 
$623.602.939 
Modelo 3: Pago de cantidades iguales al 
final de cada uno de los cinco años 
$512.585718 
Modelo 4: Pago de intereses y una parte 
proporcional de capital (20%cada año) al 
final de cada uno de los cinco años 
 $476.120.143 
 
Fuente: Banco Davivienda-Mayo 2015. Elaborado por: Las autoras. 
 
 
Como se evidencia en la tabla 30, el Modelo 4: Pago de intereses y una parte 
proporcional de capital (20%cada año) al final de cada uno de los cinco años es el 
de mayor beneficio para el colegio ya que genera  un valor menor en el pago de los 
intereses en cuanto al capital requerido para desarrollo e implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 
2.5.2 Período de recuperación de la inversión del desarrollo del SGC: Para revisar 
la viabilidad del proyecto se acudió a diversos métodos los cuales toman el valor del 
dinero a través del tiempo, los resultados obtenidos es lo que se espera que suceda 
financieramente en el colegio durante los 5 años siguientes. 
 
 
• Valor Presente Neto (VPN):  
 
El Valor Presente Neto49 es una medida del beneficio que rinde un proyecto de 
Inversión a través de toda su vida útil; se define como el Valor Presente de su Flujo 
de Ingresos Futuros menos el Valor Presente de su Flujo de Costos. Es un monto 
                                               
49 Valor presente neto. [en línea]. Colombia: eco-finanzas, 2013 [Consultado 30 de Mayo de 2015]. 
Disponible en internet: http://www.eco-finanzas.com/diccionario/V/VALOR_PRESENTE_NETO.htm  
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de dinero equivalente a la suma de los flujos de ingresos netos que generará el 
proyecto en el futuro. 
 
 
Fórmula 4. Valor presente neto 
 




















FNE: Flujo Neto de efectivo 
  
TO: Tasa de oportunidad 
 
 
• Tasa Interna de retorno ROI: Es el retorno de la inversión, resultado de 
comparar  la utilidad con la inversión inicial. 
 
 
Fórmula 5. Tasa interna de retorno 
 
ROI =
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑎𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜 − 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛 𝐼𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛 𝐼𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙
 
Fuente: Enciclopedia Financiera. 2015. 
 
 
Se estima que con el Sistema de Gestión de la Calidad se disminuya los costos que 
generan la prestación del servicio educativo, cómo se evidenció durante el 
desarrollo del proyecto debido a que a que la falta de organización actualmente en 
el establecimiento educativo hace que se genere un costo mayor. 
 
Así mismo con la implementación de dicho proyecto se espera mejorar el nivel 
académico principalmente en las Pruebas SABER lo cual permite el incremento de 
alumnos matriculados posicionando al colegio en un mejor nivel ante el Ministerio 
de Educación, logrando un incremento mayor debido a la certificación ISO 
9001:2008 pasando de ser clasificados como un Colegio con Libertad Vigilada a 
Libertad Regulada por certificación, lo que significa que el aumento anual en el costo 
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de la matricula pasaría se ser a que está actualmente del 3% al 4%, porcentaje que 
se tiene en cuenta para el flujo de caja proyectado. 
 
En Colombia, los colegios privados realizan, de acuerdo con las orientaciones del 
Ministerio de Educación50, un proceso de evaluación y clasificación para cada año 
académico, atendiendo a criterios tales como la calidad educativa, el tipo de régimen 
aplicable, los resultados de las pruebas Saber y la obtención de certificaciones de 
calidad. 
 
Los principales factores que tiene en cuenta el Ministerio de Educación Nacional 
para realizar los incrementos son: 
 
• La calidad de la educación ofrecida, así como los esfuerzos de los colegios 
privados para lograr certificaciones en un sistema de gestión de calidad. 
 
• Preservar la capacidad de pago de los hogares colombianos en los gastos 
de educación de sus hijos, especialmente de aquellos con menores ingresos. 
 
• La inflación del grupo de educación, dentro de los 9 que conforman la canasta 
de bienes y servicios del Índice de Precios al Consumidor (IPC) se ubicó por 
encima de la inflación nacional y de los otros grupos de bienes y servicios, 
especialmente, porque el primer grado que ofrecen los colegios no tenía tope 
en sus incrementos. 
 
Los incrementos realizados son basados según tarifas establecidas para el año 
2014: 
 
- Régimen controlado:  
 
Para los colegios clasificados en Régimen Controlado, es decir los establecimientos 
que obtienen muy bajos puntajes en su autoevaluación, están sancionados o 
incumplen los requisitos básicos establecidos, será la Secretaría de Educación de 
la jurisdicción donde operen, la encargada de fijar la tarifa para el primer grado que 
ofrezca el establecimiento, sin superar en ningún caso el 3% de incremento frente 
al valor del primer grado del año anterior. Las tarifas de los grados posteriores se 
calcularán incrementando máximo en un 2%, respecto a las que el colegio cobró en 
el año inmediatamente anterior. 
 
Por su parte, los establecimientos con mejores resultados en sus evaluaciones 
institucionales y en las evaluaciones censales SABER 11 podrán aplicar mayores 
incrementos, así: 
                                               
50 Incremento de tarifas en colegios privados. [en línea]. Colombia: Ministerio de Educación Nacional, 




- Régimen de libertad vigilada 
 
Los establecimientos clasificados en Régimen de Libertad Vigilada, es decir los que 
obtienen puntajes intermedios en su autoevaluación, podrán incrementar sus tarifas 
hasta en un 3%. Si estos mismos establecimientos se clasificaron en las pruebas 
SABER 11 en el rango "Superior", podrán realizar incrementos hasta en un 3,1% y 
si se ubicaron en la categoría "Muy Superior", el alza podrá ser en un 3,2%. La 
clasificación de estos colegios se define así: (Ver tabla 31). 
 
 












clasificados en otras 
categorías en Saber 11, 
o a los que no les 
aplica esta prueba 
Libertad 
Vigilada 
3,2% 3,1% 3% 
 
Fuente: Ministerio de Educación Nacional a Mayo 2015.  
 
 
- Libertad regulada 
 
Los establecimientos de este régimen que tengan altos puntajes en su evaluación 
institucional, podrán incrementar sus tarifas hasta en un 3,5%. Si en las 
evaluaciones SABER 11 se clasificaron en "Superior", podrán aumentar hasta en 
un 3,6% y si se clasificaron en "Muy Superior", en un 3,7%. 
 
Los establecimientos que se clasifiquen en régimen de Libertad regulada, 
certificados o acreditados con ISO 9001, o con un modelo de excelencia reconocido 
por el Ministerio de Educación Nacional, podrán incrementar sus tarifas hasta en un 
3,8%. Si en las evaluaciones SABER 11 se clasificaron en "Superior" podrán 
aumentar máximo en un 3,9%; y si se ubicaron en la categoría "Muy Superior", 
























otras categorías en 
Saber 11, o a los 









4% 3,9% 3,8% 
 
Fuente: Ministerio de Educación Nacional a Mayo 2015. 
 
 
Actualmente, de acuerdo con la autoevaluación de los establecimientos, cerca del 
49% se ubica en el régimen de libertad regulada, el 35% en libertad vigilada y el 
16% en régimen controlado. 
   
Los flujos de caja realizados están basados en la información suministrada por el 
colegio en los cuales inicialmente se presenta el flujo de caja actual, el flujo de caja 
proyectado a 5 años en un escenario pesimista y uno optimista los cuales han sido 
desarrollados bajo la anterior información estipulada por el Ministerio de Educación.  
 
Por otra parte, se debe analizar los costos de no calidad los cuales hacen referencia 
a aquellas actividades que se dejaron de hacer por la presencia de productos o 
servicios no conformes. Además que se generan devoluciones y reprocesos 
teniendo que incurrir en mayores costos que no se tenían contemplados. En el 
Colegio María del Socorro se presentan los siguientes costos de no calidad: 
Recuperación de la cartera en matrículas y pensiones que a su vez afecta el ingreso 
mensual. 
 
Para la proyección de los flujos de caja se toma como capital inicial un valor de 
$254.895.949 en donde el valor presentado como inversión inicial hace referencia 
al total que se especifica en el presupuesto del proyecto y demás conceptos 
definidos anteriormente al momento de realizar los modelos de financiación. (Ver 
tabla 33). 
 
Los incrementos presentados para los flujos de caja en los escenarios pesimista y 
optimista, han sido calculados bajo los incrementos estipulados por el Ministerio de 




COLEGIO MARÍA DEL SOCORRO 
NIT: 900.132.270-3 
FLUJO DE EFECTIVO ANUAL 
AÑO 2014 
 
Tabla 33. Flujo Efectivo Anual 
 
 ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
GASTOS DE PERSONAL             
NÓMINA ADMINISTRATIVA 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 8.487.924 
NÓMINA DOCENTES 0 9.804.655 9.804.655 9.804.655 9.804.655 9.804.655 9.804.655 9.804.655 9.804.655 9.804.655 9.804.655 0 
CESANTÍAS E INTERESES  
DOCENTES 
0 925.940 925.940 925.940 925.940 925.940 925.940 925.940 925.940 925.940 925.940 0 
CESANTÍAS E INTERESES 
ADMINISTRATIVOS 
824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 824.278 
VACACIONES DOCENTES 0 413.348 413.348 413.348 413.348 413.348 413.348 413.348 413.348 413.348 413.348 0 
VACACIONES ADMINISTRATIVOS 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 367.965 
PRIMA SERVICIOS 735.931 1.562.627 1.562.627 1.562.627 1.562.627 1.562.627 1.562.627 1.562.627 1.562.627 1.562.627 1.562.627 735.931 
SEGURIDAD SOCIAL 2.652.354 5.631.836 5.631.836 5.631.836 5.631.836 5.631.836 5.631.836 5.631.836 5.631.836 5.631.836 5.631.836 2.652.354 
GASTOS GENERALES             
IMPUESTO PREDIAL 0 0 0 0 6.200.000 0 0 0 0 0 0 0 
RETENCIÓN EN LA FUENTE 0 306.000 446.000 369.000 369.000 392.000 392.000 210.000 210.000 210.000 250.000 0 
INDUSTRIA Y COMERCIO 486.500 0 583.729 0 606.279 0 634.288 0 634.683 0 638.875 0 
PROVEEDORES 2.973.500 1.715.961 1.472.096 1.745.746 1.323.200 1.720.800 1.269.850 1.120.850 1.601.111 1.598.650 1.023.200 1.558.700 
GASTOS FINANCIEROS 532.764 555.295 620.729 509.516 579.703 600.748 613.610 751.066 616.348 710.324 600.230 373.998 
SERVICIOS PÚBLICOS 1.515.850 1.806.101 1.521.577 1.653.822 2.088.600 1.021.700 4.498.280 1.408.658 3.644.462 1.550.050 1.515.249 2.810.247 
TOTAL EGRESOS 18.577.065 32.401.930 32.662.704 32.296.658 39.185.355 31.753.821 35.426.601 31.509.147 34.725.177 32.087.597 32.046.127 17.811.396 
             
TOTAL INGRESOS 38.191.075 45.198.745 40.982.181 45.629.087 45.425.687 45.186.887 45.402.487 45.266.487 45.186.887 46.080.927 58.582.417 7.074.506 
Matrícula 33.389.325 10.845.175 0 284.600 0 0 0 0 0 0 0 0 
Pensión Pago oportuno (70%) 0 31.163.370 31.163.370 31.163.370 31.163.370 31.163.370 31.163.370 31.163.370 31.163.370 31.163.370 44.519.100 0 
Pensión a 30 días (20%) 0 0 8.903.820 8.903.820 8.903.820 8.903.820 8.903.820 8.903.820 8.903.820 8.903.820 8.903.820 0 
Pensión a 60 días (10%) 0 0 0 4.451.910 4.451.910 4.451.910 4.451.910 4.451.910 4.451.910 4.451.910 4.451.910 4.451.910 
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 ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
Recargo 0 0 445.191 667.787 667.787 667.787 667.787 667.787 667.787 667.787 667.787 222.596 
Oros Ing. 4.801.750 3.190.200 469.800 157.600 238.800 0 215.600 79.600 0 894.040 39.800 2.400.000 
FLUJO NETO 56.768.140 12.796.815 8.319.477 13.332.429 6.240.332 13.433.066 9.975.885 13.757.339 10.461.710 13.993.330 26.536.290 -10.736.890 
 
Fuente: Las autoras. Basado en información suministrada por el Colegio María del Socorro a Mayo de 2015. 
 
 
UTILIDAD AÑO 2014 = $ 508.207.369 - $370.483.577 = $ 137.723.791 
 
 
Como se evidencia en la tabla 33, todos los períodos han generado utilidad a diferencia del mes de Diciembre, el cual 
presenta un valor negativo de $ 10.736.890, debido a que el Colegio recibe ingresos en menor proporción los cuales 
corresponden a matrículas y pensiones. 
 
Calculando los Ingresos menos los egresos  generados  para el año 2014 la utilidad que se obtiene es de $ 
137.723.791  con un total de 305 alumnos. Valor sobre el que se compara la utilidad que se obtendrá al momento de 








COLEGIO MARÍA DEL SOCORRO 
NIT: 900.132.270-3 
FLUJO DE CAJA PROYECTADO 
2014 - 2019 
 
Tabla 34. Flujo de caja – escenario optimista 
 
    0 2015 2016 2017 2018 2019   
CAPITAL DE TRABAJO -243.972.949              
INVERSION INICIAL 10.923.000             
GASTOS DE PERSONAL               
NOMINA ADMINISTRATIVA   105.420.016 109.109.717 112.928.557 116.881.056 120.971.893   
NOMNA DOCENTES   101.478.179 105.029.916 108.705.963 112.510.671 116.448.545   
CESANTIAS E INTERESES  
DOCENTES   9.583.479 9.918.901 10.266.062 10.676.705 11.103.773   
CESANTIAS E INTERESES 
ADMINISTRATIVOS   0 10.237.527 10.595.840 10.966.695 11.350.529   
VACACIONES DOCENTES 
  4.278.155 4.427.891 4.582.867 4.743.267 4.909.282   
VACACIONES ADMINISTRATIVOS   0 4.570.128 4.730.083 4.895.636 5.066.983   
PRIMA SERVICIOS   17.696.568 18.315.948 18.957.006 19.620.501 20.307.218   
SEGURIDAD SOCIAL   80.175.425 82.981.565 85.885.920 88.891.927 92.003.145   
GASTOS GENERALES               
IMPUESTO PREDIAL   6.500.000 6.800.000 7.100.000 7.400.000 7.700.000   
RETENCION EN LA FUENTE   3.248.620 3.346.079 3.446.461 3.549.855 3.656.350   
INDUSTRIA Y COMERCIO   3.297.374 3.429.269 3.566.440 3.709.097 3.857.461   
PROVEEDORES   19.697.374 20.288.295 20.896.944 21.523.852 22.169.568   
GASTOS FINANCIEROS   7.346.903 7.640.779 7.946.410 8.264.266 8.594.837   
SERVICIOS PUBLICOS   25.785.634 26.559.203 27.355.979 28.176.658 29.021.958   
FINANCIACION DEL PROYECTO 
  0 0 0 0 0   
TOTAL EGRESOS 
  384.507.727 412.655.216 426.964.531 441.810.187 457.161.542   
 
        
TOTAL INGRESOS 
  529.801.389 551.982.809 575.111.639 599.229.433 624.379.629   
Matricula   47.565.590 50.457.578 53.525.399 56.779.743 60.231.951   
PENSIONES 
  482.235.799 501.525.231 521.586.240 542.449.690 564.147.678   
FLUJO NETO DE EFECTIVO 
254.895.949 145.293.662 139.327.593 148.147.108 157.419.246 167.218.087   
Saldo anterior en caja 
  254.895.949 109.602.287         
FLUJO NETO ANUAL 
  -109.602.287 29.725.306 148.147.108 157.419.246 167.218.087   
 








Tasa de oportunidad 23,98%     RBC 3  
VPN 154.389.623         
TIR 50%         
 
            
Tabla 35. Valor Actual Neto, escenario optimista 
 
Valor Actual Neto VAN 
No FNE (1+i)^n FNE/(1+i)^n 
0 -254.895.949   -254.895.949 
1 145.293.662 1,2 117.191.210 
2 139.327.593 1,5 90.642.916 
3 148.147.108 1,9 77.738.881 
4 157.419.246 2,4 66.627.160 
5 167.218.087 2,9 57.085.405 
TOTAL     154.389.623 
 




El escenario optimista ha sido calculado bajo el incremento máximo  autorizado por 
el Ministerio de Educación al cual se desea llegar, clasificando al Colegio como 
Libertad regulada por certificación, ya que se tiene como prioridad calificar al colegio 
como  "Muy Superior" en las pruebas SABER, esto nos permite presentar en el flujo 
de caja proyectado en este escenario un incremento anual del 4%y a la vez un 
incremento del 3% en el número de alumnos inscritos. Arrojando como resultado 
una utilidad de $154.389.623 recuperando la inversión inicial en el segundo año 
proyectado, con una TIR de 50% y la Relación Costo/Beneficio igual a 3, lo que nos 





COLEGIO MARÍA DEL SOCORRO 
Nit:900.132.270-3 
FLUJO DE CAJA ANUAL 
AÑO 2014 – 2019 
 
Tabla 36. Flujo de caja – escenario pesimista 
 
    0 2015 2016 2017 2018 2019 
CAPITAL DE TRABAJO -278.303.000            
 INVERSION INICIAL  10.923.000           
 GASTOS DE PERSONAL              
 NOMINA ADMINISTRATIVA  
  105.420.016 109.109.717 112.928.557 116.881.056 120.971.893 
 NOMNA DOCENTES  
  101.478.179 105.029.916 108.705.963 112.510.671 116.448.545 
 CESANTIAS E INTERESES  DOCENTES  
  9.583.479 9.918.901 10.266.062 10.676.705 11.103.773 
 CESANTIAS E INTERESES ADMINISTRATIVOS  
  0 10.237.527 10.595.840 10.966.695 11.350.529 
 VACACIONES DOCENTES  
  4.278.155 4.427.891 4.582.867 4.743.267 4.909.282 
 VACACIONES ADMINISTRATIVOS  
  0 4.570.128 4.730.083 4.895.636 5.066.983 
 PRIMA SERVICIOS  
  17.696.568 18.315.948 18.957.006 19.620.501 20.307.218 
 SEGURIDAD SOCIAL  
  80.175.425 82.981.565 85.885.920 88.891.927 92.003.145 
 GASTOS GENERALES  
            
 IMPUESTO PREDIAL  
  6.500.000 6.800.000 7.100.000 7.400.000 7.700.000 
 RETENCION EN LA FUENTE  
  3.248.620 3.346.079 3.446.461 3.549.855 3.656.350 
  INDUSTRIA Y COMERCIO  
  3.261.531 3.359.377 3.460.158 3.563.963 3.670.881 
 PROVEEDORES  
  19.697.374 20.288.295 20.896.944 21.523.852 22.169.568 
 GASTOS FINANCIEROS  
  7.276.259 7.494.547 7.719.384 7.950.965 8.189.494 
 SERVICIOS PUBLICOS  
  25.785.634 26.559.203 27.355.979 28.176.658 29.021.958 
 FINANCIACION DEL PROYECTO  
  0 0 0 0 0 
 TOTAL EGRESOS  
  384.401.240 412.439.092 426.631.223 441.351.751 456.569.619 
       
 TOTAL INGRESOS  
  521.049.558 536.681.045 552.781.476 569.364.921 586.445.868 
 Matricula   
  45.854.673 47.230.313 48.647.223 50.106.639 51.609.838 
 Pensión Pago oportuno (70%)  
  334.739.113 344.781.286 355.124.725 365.778.467 376.751.821 
 Pensión a 30 días (20%)  
  80.134.380 82.538.411 85.014.564 87.565.001 90.191.951 
 Pensión a 60 días (10%)  
  41.269.206 42.507.282 43.782.500 45.095.975 46.448.855 
 Recargo  
  6.190.381 6.376.092 6.567.375 6.764.396 6.967.328 
 Oros Ing.  
  12.861.806 13.247.660 13.645.090 14.054.442 14.476.076 
 FLUJO NETO DE EFECTIVO  
289.226.000 136.648.318 124.241.953 126.150.254 128.013.169 129.876.249 
 Saldo anterior en caja  
  289.226.000 152.577.682       
FLUJO NETO ANUAL 
  -152.577.682 -28.335.729 126.150.254 128.013.169 129.876.249 




Tasa de oportunidad 23,98%     RBC 2  
VPN 66.535.526         
TIR 35%         
 
 
Tabla 37. Valor Actual Neto, escenario pesimista 
 
Valor Actual Neto VAN 
No FNE (1+i)^n FNE/(1+i)^n 
0 -255.859.234   -255.859.234 
1 140.330.287 1,2 113.187.843 
2 134.914.470 1,5 87.771.853 
3 144.273.485 1,9 75.706.231 
4 154.083.787 2,4 65.215.438 
5 164.409.260 2,9 56.126.520 
TOTAL     142.148.650 
 




El anterior es el escenario pesimista sin dejar de lado que se evidencia una utilidad 
menor correspondiente a $66.535.526 debido a la falta de certificación y lo cual 
puede provocar disminución de alumnos matriculados, a su vez el bajo rendimiento 
de los estudiantes al momento de presentar las pruebas SABER, este escenario ha 
sido simulado teniendo en cuenta dichos aspectos lo cual mantendría al colegio 
como  libertad regulada, dicha proyección ha sido calculada con el mínimo 
porcentaje estipulado por el Ministerio de Educación correspondiente al 3%  sin 












Al finalizar el presente proyecto de grado, en primera instancia se identifica que el 
proyecto educativo institucional (PEI), es una herramienta de gestión que sirve de 
orientación y guía para los Colegios, en cuanto a que en él se definen los principios 
y acuerdos para el cumplimiento de los requisitos definidos a los clientes. 
 
En este contexto, para lograr el desarrollo del sistema de gestión de la calidad en el 
Colegio María del Socorro fue necesario tomar como referente mencionado 
documento para conocer más profundamente su direccionamiento estratégico y 
posteriormente, aplicar las herramientas de diagnóstico. 
 
Realizado el diagnóstico, se identificó que el Colegio presentaba un cumplimiento 
del 48%, en cuanto a los requisitos definidos en la norma ISO 9001:2008, lo que 
hizo necesario que se evaluaran los factores y las áreas que presentaban mayor 
incumplimiento, con el propósito de realizar el desarrollo del sistema. 
 
Aplicada la matriz de Vester y el diagrama de burbujas, se obtuvo que de las seis 
áreas de gestión con las que cuenta el Colegio, cuatro de ellas impactan 
directamente sobre el servicio ofrecido. Debido a esto el desarrollo del sistema de 
gestión de la calidad se realizó para las cuatro áreas de gestión en mención, las 
cuales son: gestión Directiva, gestión Administrativa y Financiera, gestión 
Académica y gestión de la Convivencia. Las otras dos gestiones (A la comunidad y 
de bienestar), aunque inicialmente no se hayan tenido en cuenta en este proyecto, 
no afectan el sistema porque son de apoyo de las demás gestiones. 
 
Definido el alcance del sistema, se realizó la documentación y la estandarización de 
los procesos y procedimientos con el fin de que todo el personal del Colegio 
conociera y se guiara con los protocolos definidos en el manual de calidad. 
 
Inmerso en el manual de la calidad, está el mapa de procesos, el organigrama y 
todo el direccionamiento estratégico del Colegio, además de la política y de los 
objetivos de la calidad. Así mismo, se dejan unos lineamientos en cuanto al control 
de los documentos y los registros, ya que estos dos requisitos eran los que mayor 
incumplimiento presentaban. 
 
Se establecieron los indicadores de gestión de las cuatro áreas, para medir el 
porcentaje de cumplimiento en sus procesos, generando a la vez su hoja de vida y 
el control estadístico, que para este caso correspondió a las gráficas de control por 
variables.  
 
El control estadístico fue aplicado en una gestión determinada en el proceso 
misional del mapa de procesos, que correspondió a las pruebas saber, ya que de 
estos resultados depende la clasificación que otorgue el ICFES al Colegio.  
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La implementación de los indicadores, permitirán que el Colegio tenga un mayor 
control sobre sus procesos para la toma de decisiones. 
 
Finalmente se realizó un análisis financiero, determinando el costo-beneficio y la 
viabilidad de la implementación del proyecto. 
 
Los resultados obtenidos para este objetivo fueron favorables, demostrando que si 
se llegara a implementar el proyecto se aumentarán los beneficios económicos, 






1. Para el logro de los objetivos propuestos por el Colegio, es necesario que todas 
las partes interesadas y “aliados” trabajen mancomunadamente. 
 
2. El desarrollo del sistema debe orientar las actividades del personal, con el 
propósito de hacer compatibles las estrategias de desarrollo económico y 
financiero, con las de mejoramiento continuo. 
 
3. El sistema de gestión de la calidad, debe ser conocido y aplicado para constituir 
un marco de referencia a seguir. 
 
4. Debe haber una incorporación gradual de las acciones de mejoramiento y 
mantenimiento de los recursos físicos y humanos. 
 
5. Es conveniente la implementación del sistema de gestión de la calidad ya que 
es una oportunidad de mejoramiento y crecimiento para el Colegio. 
 
6. El control estadístico implementado debe orientarse no sólo hacia las 
evaluaciones realizadas por entes externos, sino también de manera de 
evaluación interna como un instrumento de planificación y toma de decisiones. 
 
7. Es necesario elaborar programas de capacitación a todo el personal, como 
mecanismo de incorporación progresiva al reconocimiento de la importancia del 
sistema. 
 
8. Se recomienda al Colegio María del Socorro crear de una séptima gestión 
definida Gestión de Calidad para así contar con un grupo de personas 
especializadas en el tema para planificar, ejecutar y controlar las actividades 
realizadas y llevar a cabo la implementación de dicho proyecto. 
 
9. El colegio debe comprometerse en hacer uso de la documentación diseñada 
para cada gestión orientados a brindar la prestación de un mejor Servicio y de 
manera oportuna, en donde primordialmente se busca obtener un mayor control  
en los procesos. 
 
10. Para obtener mejores resultados y evidenciar el mejoramiento continuo en sus 
procesos es indispensable que el Colegio realice auditorías internas, en donde 
se realice un monitoreo a las acciones preventivas y correctivas definidas por la 
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¡Gracias por su atención y colaboración!
Nivel de escolaridad:
Área a la cual pertenece:
1. ¿Sabe usted qué es un Sistema de Gestión de la Calidad?
SECCIÓN 1
La presente encuesta, tiene como objetivo determinar su nivel de participación en el
desarrollo de un sistema de gestión de la calidad. 
Agradecemos su colaboración en el diligenciamiento total de las preguntas.
2. ¿Considera importante que se desarrolle el Sistema de Gestión de la Calidad 






4. ¿Conoce la política de calidad del Colegio?
8. ¿Por qué es importante llevar un control de la documentación de la Institución?
Definen y determinan las pautas de trabajo a desarrollar
Son la evidencia de las actividades realizadas
Se transmite la información de manera satisfactoria
Aseguramiento y control de las gestiones
10. ¿Ha recibido algún tipo de capacitación o información referente al Sistema de
Gestión de Calidad por parte de la Institución?
Asegurar los recursos en cada gestión
Tener convenios institucionales
Seguimiento continuo al aprendizaje de los estudiantes
Emprendimiento y motivación institucional
Canales de comunicación
SECCIÓN 2
5. ¿Qué criterios considera importantes para implementar una política de calidad?
6. ¿Conoce usted cuáles son los objetivos de Calidad establecidos por la alta
Dirección de la Institución?
7. ¿Considera que la gestión administrativa proporciona los recursos necesarios para
lograr un mejoramiento continuo en sus procesos?
9. ¿El Colegio María del Socorro cuenta con los documentos necesarios para






Con referencia al personal de la institución (Gestión directiva, administrativa y los 
docentes), fue importante evaluar el conocimiento que tenían acerca de un Sistema 
de Gestión de la Calidad, ya que las actitudes y comportamientos asumidos por los 
empleados facilitarán el logro de las estrategias que las directivas del Colegio 
desean implementar; por esta razón, se realizó una encuesta en donde se determinó 




















Objetivo: Determinar el nivel de participación del personal del colegio María 
del Socorro, en el desarrollo de un sistema de gestión de la calidad. 
 
Fecha de Realización: 5 de junio de 2014 
 
Lugar de aplicación: Colegio María del socorro 
 
No. Personas encuestadas: 
 
 Personal directivo:  3 
 Personal administrativo:  2 
 Docentes:    13 
 
Encargadas de realizar la encuesta: 
 
Diana Marcela Betancur Cumaco. 




Ing. Ramón Cubaque. 
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TABULACIÓN DE LA ENCUESTA 
 
 
1. ¿Sabe usted qué es un Sistema de Gestión de la Calidad? 
 
Si: 11 




Se evidencia que el 61% de los encuestados tienen clara la definición de un Sistema 
de Gestión de la Calidad y el otro 39% de los encuestados desconocen la definición 
de dicho concepto, siendo este un porcentaje de empleados que requieren de 
capacitación para conocer la importancia de la implementación del SGC en el 
Colegio María del Socorro. 
  
 
2. ¿Considera importante que se desarrolle el Sistema de Gestión de la Calidad 
en el Colegio María del Socorro? Califique de uno (1) a cinco (5), siendo 1 poco 
importante y 5 muy importante. 
 
• 1. Poco:  2 
• 2. Baja:  0 
• 3. Medio:  0 
• 4. Alta:  5 




















Poco Baja Medio Alta Muy Alta
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Se obtiene como resultado que el 61% de los encuestados consideran de vital 
importancia el desarrollo del SGC, 28%  es decir 5 de los encuestados definen con 
calificación alta  y 2 de los encuestados es decir el 11% consideran de poca 
importancia que se desarrolle dicho sistema en el establecimiento educativo.  
 
 
3. ¿Qué ventajas presenta una cultura de calidad? 
 
• Competitividad:    8 
• Confianza y Estabilidad:   4 
• Mayor rendimiento académico:  4 




Como principal ventaja en el momento de implementar una cultura de calidad es la 
competitividad, este aspecto es calificado por el 44% de las personas entrevistadas, 
El 22% responde que la confianza y estabilidad, otro 22% asocia como ventaja el 
mayor rendimiento académico y el 11% opta como ventaja el seguimiento y control; 
es un porcentaje muy bajo sin dejar de lado que este aspecto es muy importante 
para que la implementación del sistema funcione. 
 
 





























El 100% de los encuestados no conocen la política de la Calidad, se evidencia así 
que el Colegio María del Socorro no la ha definido siendo esta el principal enfoque 
para orientar el Colegio en cuanto al SGC como compromiso asumido por la Alta 
Dirección, así mismo debe ser una declaración pública y documentada entendida 
por toda la organización. 
 
 
5. ¿Qué criterios considera importantes para implementar una política de calidad? 
 
• Asegurar los recursos en cada gestión:   5 
• Tener convenios institucionales:    2 
• Seguimiento continuo al aprendizaje de los estudiantes: 4 
• Emprendimiento y motivación institucional:   6 




De 18 personas encuestadas 6 respondieron que el criterios más relevante para 
implementar la política de calidad es el emprendimiento y motivación institucional 
este criterio es evaluado por el 33% de los encuestados, el 28%  considera  que 
asegurar los recursos en cada gestión, el 23% decide como criterio importante 
realizar seguimiento continuo al aprendizaje de los estudiantes, el 11% refiere que  
tener convenios institucionales y el 5% evidencia como criterio principal los canales 
de comunicación.  
 
 
6. ¿Conoce usted cuáles son los objetivos de Calidad establecidos por la alta 
Dirección de la Institución? 
 

































Se obtiene como resultado que el 100% de los docentes y demás áreas desconoce 
los objetivos de la calidad, lo cual significa que el colegio aun no los ha definido. 
 
 
7. ¿Considera que la gestión administrativa proporciona los recursos necesarios 
para lograr un mejoramiento continuo en sus procesos? 
 





El 56% del personal considera que la gestión administrativa si proporcional los     
recursos necesarios para el mejoramiento de los procesos en cada gestión el 44% 
indican no recibir los recursos requeridos para la ejecución de sus actividades. 
 
 
8. ¿Por qué es importante llevar un control de la documentación de la Institución? 
 
• Definen y determinan las pautas de trabajo a desarrollar: 7 
• Son la evidencia de las actividades realizadas:  5 
• Se transmite la información de manera satisfactoria: 3 

















Definir y determinar las pautas de trabajo a desarrollar, es el criterio que presenta 
mayor importancia en cuanto al control de la documentación como se indica en la 
gráfica 7 de 18 encuestados es decir el 39% consideran este el factor más relevante, 
5 de 18 (27%) personas responden que dicho control es la evidencia de las 
actividades realizadas. 3 de 18 (17%) consideran que se transmite la información 
de manera satisfactoria y por último 3 de 18 el 17% restante consideran que permite 
asegurar y controlas cada gestión.  
 
 
9. ¿El Colegio María del Socorro cuenta con los documentos necesarios para 
asegurar la planificación, operación y control de procesos? 
 





El 100% del personal encuestado coinciden en que en el colegio no cuenta 
actualmente con la documentación requerida para asegurar la planificación 
















pautas de trabajo a
desarrollar

















10. ¿Ha recibido algún tipo de capacitación o información referente al Sistema de 
Gestión de Calidad por parte de la Institución? 
 
Si  0 
No  18 
 
 
Se evidencia la falta de capacitación al personal por parte del Colegio en cuanto a 
la importancia de desarrollar e implementar el Sistema de Gestión de la Calidad, el 
100% de los encuestados describe no haber recibido información ni capacitación 
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Escala de 
Valoración 
Valor 1: Inexistente Requisito no diseñado, ni desarrollado, ni implementado 
Valor 2: Informal 
Requisito en proceso de diseño o desarrollo como especificación del Sistema de  
Gestión de la Calidad 
Valor 3: 
Se aplica en forma 
parcial 
Requisito diseñado, pero no formalizado ni implementado 
Valor 4: Existe Requisito diseñado, formalizado con registros y evidencias 
Valor 5: Implementado Requisito implementado con resultados conformes 
   
Indicaciones 
Marcar con el número que considera refleja el grado de cumplimiento de la pregunta realizada en la celda 
correspondiente a valoración. 
Colocar en la celda Observaciones, cuando lo considere necesario, cualquier información adicional que justifique o 
suministre una evidencia de respuesta. 
 
NUMERAL REQUISITOS  VALORACIÓN OBSERVACIONES % 
1 2 3 4 5 
4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos generales La organización debe establecer, 
documentar, implementar y 
mantener un sistema de gestión de 
la calidad y mejorar continuamente 
su eficacia de acuerdo con los 
  2       El establecimiento educativo tiene 
definido sus procesos directivos, 
académicos, administrativos y financieros 
y gestión de la comunidad en el marco de 




NUMERAL REQUISITOS  VALORACIÓN OBSERVACIONES % 
1 2 3 4 5 
requisitos de esta Norma 
Internacional. 
4.2 Requisitos de la 
documentación 
a) Declaraciones documentadas de 
una política de la calidad y de 
objetivos de la calidad, 
b) Un manual de la calidad, 
c) Los procedimientos 
documentados requeridos en esta 
Norma Internacional, 
d) Los documentos necesitados por 
la organización para asegurarse de 
la eficaz planificación, operación y 
control de sus procesos, y 
e) Los registros requeridos por esta 
Norma Internacional (Véase el 
numeral 4.2.4). 
  2       Documentos del establecimiento 
educativo: 
políticas gubernamentales; leyes y 
reglamentaciones aplicables; 
disposiciones de los consejos directivo y 
académico del Colegio y de las demás 
instancias del gobierno escolar; proyecto 
educativo institucional o su equivalente; 
planes operativos anuales; competencias 
del personal directivo, docente, 
administrativo y de servicios; diseños 
curriculares; planes y programas de 
estudio; planes de mejoramiento; 
reglamento o manual de convivencia. 
40% 
4.2.1 Generalidades 
4.2.2 Manual de la 
Calidad 
Establecer y mantener un manual de 
la calidad que incluya: 
a) El alcance del sistema de gestión 
de la calidad, incluyendo los detalles 
y la justificación de cualquier 
exclusión (Véase el numeral 1.2), 
b) Los procedimientos 
documentados establecidos para el 
sistema de gestión de la calidad, o 
referencia a los mismos, y 
c) Una descripción de la interacción 
entre los procesos del sistema de 
gestión de la calidad. 
  2       El manual de calidad debe ser coherente 
con los objetivos y procesos definidos en 
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4.2.3 Control de los 
documentos 
Procedimiento documentado que 
defina los controles necesarios para: 
a) Aprobar los documentos en 
cuanto a su adecuación antes de su 
emisión, 
b) Revisar y actualizar los 
documentos cuando sea necesario y 
aprobarlos nuevamente, 
c) Asegurarse de que se identifican 
los cambios y el estado de revisión 
actual de los documentos, 
d) Asegurarse de que las versiones 
pertinentes de los documentos 
aplicables se encuentran disponibles 
en los puntos de uso, 
e) Asegurarse de que los 
documentos permanecen legibles y 
fácilmente identificables, 
f) Asegurarse de que se identifican 
los documentos de origen externo y 
se controla su distribución, y 
g) Prevenir el uso no intencionado 
de documentos obsoletos, y 
aplicarles una identificación 
adecuada en el caso de que se 
mantengan por cualquier razón. 
  2       El establecimiento educativo no tiene 
establecidos procedimientos 
documentados, pero si mantiene el 
proyecto educativo institucional, manual 
de convivencia, plan de estudios, 
procedimientos en las distintas áreas de 
gestión (directiva, académica, 
administrativa y financiera y de gestión de 
la comunidad), guías y programas. 
4.2.4 Control de los 
registros 
Los registros deben establecerse 
para proporcionar evidencia de la 
conformidad con los requisitos así 
como de la operación eficaz del 
sistema de gestión de la calidad. Los 
registros deben permanecer 
legibles, fácilmente identificables y 
recuperables. 
  2         
132 
 
NUMERAL REQUISITOS  VALORACIÓN OBSERVACIONES % 
1 2 3 4 5 
5.1 Compromiso de la 
Dirección 
Proporcionar evidencia de su 
compromiso con el desarrollo e 
implementación del sistema de 
gestión de la calidad, así como con 
la mejora continua de su eficacia. 
a) Comunicando a la organización la 
importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los 
legales y reglamentarios, 
b) Estableciendo la política de la 
calidad, 
c) Asegurando que se establecen los 
objetivos de la calidad, 
d) Llevando a cabo las revisiones por 
la dirección, y 
e) Asegurando la disponibilidad de 
recursos. 
1         La alta dirección del establecimiento 
educativo, tiene el direccionamiento 
estratégico expresado en el proyecto 
educativo institucional. 
20% 
5.2 Enfoque al cliente La alta dirección debe asegurarse de 
que los requisitos del cliente se 
determinan y se cumplen con el 
propósito de aumentar la 
satisfacción del cliente 
    3     Se han establecido en las políticas 
educativas del proyecto educativo 
institucional, los planes de estudio, la 
evaluación de los aprendizajes de los 
estudiantes y los planes de mejoramiento. 
60% 
5.3 Política de la calidad La alta dirección debe asegurarse de 
que la política de la calidad: 
a) Es adecuada al propósito de la 
organización, 
b) Incluye un compromiso de 
cumplir con los requisitos y de 
mejorar continuamente la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad, 
c) Proporciona un marco de 
referencia para establecer y revisar 
los objetivos de la calidad, 
d) Es comunicada y entendida 
dentro de la organización, y 
1         La política de calidad debería ser 
coherente con los principios 
institucionales, con su direccionamiento 
estratégico (Misión, visión, valores) y con 
el servicio que proyecta ofrecer el 
establecimiento educativo a través de su 
proyecto educativo institucional. En la 
política debería quedar claro el 
compromiso de mejorar continuamente el 
cumplimiento de la satisfacción de las 
necesidades y expectativas de los 
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e) Es revisada para su continua 
adecuación. 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la 
calidad 
Los objetivos de calidad deberían ser 
consecuentes con la política de 
calidad y estar orientados a la 
mejora continua del sistema de 
gestión de la calidad del 
establecimiento educativo. 
1         Los objetivos de la calidad del 
establecimiento educativo deberían ser 
medibles o evidenciables a través de 
indicadores, plazos, responsables y 
acciones concretas definidas para 
alcanzarlos. 
30% 
5.4.2 Planificación del 
sistema de gestión 
de la calidad 
La alta dirección debe asegurarse de 
que: 
a) La planificación del sistema de 
gestión de la calidad se realiza con 
el fin de cumplir los requisitos 
citados en el numeral 4.1, así como 
los objetivos de la calidad, y 
b) Se mantiene la integridad del 
sistema de gestión de la calidad 
cuando se planifican e implementan 
cambios en éste. 
  2       La alta dirección debería definir y 
documentar cómo se cumplirán los 
requisitos para el sistema de gestión de la 
calidad en el establecimiento educativo 
mediante la inclusión de elementos en el 
plan de mejoramiento de la calidad que 
conduzcan la implementación de la 
política de calidad, es decir, se debería 
garantizar el cumplimiento de la política y 
objetivos de la calidad, definiendo 
métodos de implementación y evaluación 
para satisfacer las necesidades de los 
clientes. 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y 
autoridad 
La alta dirección debe asegurarse de 
que las responsabilidades y 
autoridades están definidas y son 
comunicadas dentro de la 
organización. 
    3     En el establecimiento educativo, la alta 
dirección, tiene definida la 
responsabilidad, la autoridad y las 
relaciones mutuas de todos los miembros 
de la comunidad educativa (Estudiantes, 
padres de familia, personal directivo, 
docente, administrativo y de servicios), así 
como de las instancias del gobierno con 
las que cuente, ya sean los consejos 
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5.5.2 Representante de la 
dirección 
La alta dirección del establecimiento 
educativo debería designar un 
encargado con responsabilidad de 
establecer documentar, 
implementar, mantener y mejorar el 
sistema de gestión de la calidad, de 
acuerdo con los requisitos de esta 
norma y de mantener informada a la 
alta dirección y de darlo a conocer a 
la comunidad educativa. Este 
representante de la alta dirección 
debe ser competente y tener la 
autoridad necesaria para asumir la 
responsabilidad, por lo tanto, 
debería ser por lo menos del 
segundo nivel jerárquico del 
establecimiento (vicerrector, 
coordinador 
académico, entre otros). 
    3       
5.5.3 Comunicación 
interna 
La alta dirección del establecimiento 
educativo debería establecer canales 
de comunicación interna que 
aseguren que los miembros de la 
comunidad educativa tengan 
claridad sobre sus 
responsabilidades. Adicionalmente, 
estos canales de comunicación 
interna deben permitir una 
comunicación oportuna y precisa de 
los distintos beneficiarios (clientes) 
para la prestación del servicio con 
calidad. 
 
  2         
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5.6.2 Información para la 
revisión 
La información de entrada para la 
revisión por la dirección debe incluir 
a)Resultados de auditorías, 
b)Retroalimentación del cliente, 
c)Desempeño de los procesos y 
conformidad del producto, 
d) Estado de las acciones correctivas 
y preventivas, 
e)Acciones de seguimiento de 
revisiones por la dirección previas, 
f)Cambios que podrían afectar al 
sistema de gestión de la calidad, y 
g) Recomendaciones para la mejora. 
    3     El establecimiento cuenta con resultados 
de aprendizaje de los estudiantes medidos 
a través de las pruebas tanto externas 
como evaluaciones internas del 
establecimiento educativo; la información 
estadística derivada de los indicadores 
relevantes de los objetivos, tales como 
matrícula, retención, repetición, 
deserción, promoción; el horizonte 
institucional y el direccionamiento 
estratégico del establecimiento educativo; 
los resultados de las evaluaciones 
institucionales y las evaluaciones externas 
efectuadas por las autoridades 
educativas. 
50% 
5.6.3 Resultados de la 
revisión 
Deben incluir todas las decisiones y 
acciones relacionadas con: 
a) La mejora de la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad y 
sus procesos; 
b) La mejora del producto en 
relación con los requisitos del 
cliente, y 
c) Las necesidades de recursos. 
  2       La alta dirección del establecimiento 
educativo, lleva actas de las reuniones de 
revisión sobre la gestión institucional y 
otras instancias de gobierno. Estas actas 
se manejarán como registros, los cuales 
permitirán observar las decisiones 
adoptadas, las acciones preventivas, 
correctivas o de seguimiento que se 
deban realizar y los responsables de ellas. 
6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
6.1 Provisión de 
recursos 
La organización debe determinar y 
proporcionar los recursos necesarios 
para: 
a) Implementar y mantener el 
sistema de gestión de la calidad y 
mejorar 
continuamente su eficacia, y 
b) Aumentar la satisfacción del 
cliente mediante el cumplimiento de 
sus requisitos. 
    3     El establecimiento educativo tiene 
definido mecanismos para identificar, 
adquirir y disponer los recursos necesarios 
para la realización de los procesos 
directivos, académicos, administrativos y 
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6.2 Recursos Humanos 
6.2.1 Generalidades 
6.2.2 Competencia, toma 
de conciencia y 
formación 
La organización debe: 
a) Determinar la competencia 
necesaria para el personal que 
realiza trabajos que afectan a la 
calidad del producto, 
b) Proporcionar formación o tomar 
otras acciones para satisfacer dichas 
necesidades, 
c) Evaluar la eficacia de las acciones 
tomadas, 
d) Asegurarse de que su personal es 
consciente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades y de 
cómo contribuyen al logro de los 
objetivos de la calidad, y 
e) Mantener los registros apropiados 
de la educación, formación, 
habilidades y experiencia (Véase el 
numeral 4.2.4). 
  2       Se tiene establecido procesos de gestión 
del recurso humano para mantener y 
mejorar la competencia del personal 
directivo, docente, administrativo y de 
servicios. 
40% 
6.3 Infraestructura La organización debe determinar, 
proporcionar y mantener la 
infraestructura necesaria para lograr 
la conformidad con los requisitos del 
producto. La infraestructura incluye, 
cuando sea aplicable: 
a) Edificios, espacio de trabajo y 
servicios asociados, 
b) Equipo para los procesos, (Tanto 
hardware como software), y 
c) Servicios de apoyo tales (Como 
transporte o comunicación). 
    3     El establecimiento educativo identifica, 
suministra y mantiene la infraestructura 
necesaria para el funcionamiento normal 
de los procesos como lo son: 
a) Aulas; aulas especializadas; 
laboratorios; biblioteca; espacios para la 
cultura, la recreación y el deporte; oficinas 
y otros espacios para el desempeño 
normal de las actividades de los 
beneficiarios (Clientes); 
b) Recursos didácticos y tecnológicos para 
el proceso enseñanza-aprendizaje; 
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común, como transporte, artículos 
escolares, cafeterías, orientación y 
enfermería. 
d) Servicios públicos: agua potable, 
energía eléctrica y teléfonos; 
6.4 Ambiente de trabajo La organización debe determinar y 
gestionar el ambiente de trabajo 
necesario para lograr la conformidad 
con los requisitos del producto. 
    3     El establecimiento educativo garantiza en 
su ambiente de trabajo, acciones 
relacionadas con: 
a) Ergonomía para los estudiantes y 
docentes; 
b) Seguridad y protección de la 
comunidad educativa contra riesgos 
físicos, 
ambientales o generados por fenómenos 
naturales; 
c) Disposiciones relacionados con calor, 
humedad luz, flujo de aire, temperatura, 
limpieza, ruido, vibraciones, 
contaminación entre otros. 
d) Las buenas relaciones entre los 
diferentes estamentos de la comunidad 
educativa. 
Así como mecanismos que permitan 
atender en forma inmediata accidentes, 
eventualidades o problemas de salud, 
tanto durante las actividades que se 
desarrollen en las instalaciones. 
60% 
7 REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
7.1 Planificación de la 
realización del 
servicio 
La organización debe planificar y 
desarrollar los procesos necesarios 
para la realización del servicio, la 
cual debe ser coherente con los 
requisitos de los otros procesos del 
sistema de gestión de la calidad 
(Véase el numeral 4.1). 
    3     Se planifica el servicio educativo, es decir, 
de la formación que se espera brindar al 
estudiante, esto se evidencia en el 
proyecto educativo institucional,  en los 
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7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación de 
los requisitos 
relacionados con el 
servicio 
La organización debe determinar: 
a) Los requisitos especificados por el 
cliente, incluyendo los requisitos 
para las actividades de entrega y las 
posteriores a la misma, 
b) Los requisitos no establecidos por 
el cliente pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso previsto, 
cuando sea conocido, 
c) Los requisitos legales y 
reglamentarios relacionados con el 
producto, y 
d) Cualquier requisito adicional 
determinado por la organización. 
    3     Para determinar los requisitos, el 
establecimiento educativo tiene en 
cuenta: 
- El marco legal vigente, 
- La incorporación de estándares y 
lineamientos curriculares a su currículo y 
específicamente al plan de estudios 
- La calidad del servicio educativo 
representado en el cumplimiento de los 
estándares y orientaciones emanadas de 
las autoridades educativas, 
- Requisitos determinados en su proyecto 
educativo institucional. 
53% 
7.2.2 Revisión de los 
requisitos 
relacionados con el 
producto 
La organización debe revisar los 
requisitos relacionados con el 
producto. 
  2       El establecimiento educativo asegura que 
los padres de familia conozcan el manual 
de convivencia al momento de la 
matrícula, y que este incluya los aspectos 
que regulan la convivencia en el 
establecimiento y los procedimientos y 
montos de los cobros autorizados. 
El establecimiento educativo informa 
cualquier cambio que se origine en las 
condiciones convenidas y asegura de que 
todos los afectados sean conscientes de 
las consecuencias de dichos cambios. 
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7.2.3 Comunicación con el 
cliente 
La organización debe determinar e 
implementar disposiciones eficaces 
para la comunicación con los 
clientes, relativas a: 
a) La información sobre el producto, 
b) Las consultas, contratos o 
atención de pedidos, incluyendo las 
modificaciones, y 
c) La retroalimentación del cliente, 
incluyendo sus quejas. 
    3     El establecimiento educativo brinda en su 
proceso de comunicación con los 
beneficiarios (clientes) y las partes 
interesadas: 
a) Información del servicio educativo 
ofrecido y la forma de evaluarlo, en 
horarios accesibles, 
b) Información sobre los servicios de 
educación que se ofrecen a través de las 
actividades de orientación al estudiante y 
de promoción de servicios a la comunidad 
educativa, 
c) Se atiendan las quejas y solicitudes. 
7.3 Diseño y Desarrollo 
7.3.1 Planificación del 
Diseño y Desarrollo 
La organización debe planificar y 
controlar el diseño y desarrollo del 
producto. 
      4   El establecimiento educativo planifica y 
controla el diseño y desarrollo de los 
programas de educación y formación, así 
como de sus servicios complementarios y 
de apoyo, atendiendo a las necesidades y 
expectativas de los beneficiarios (Clientes) 
y partes interesadas, de acuerdo con el 
proyecto educativo institucional. 
54% 
7.3.2 Elementos de 
entrada para el 
diseño y desarrollo 
Determinar los elementos de 
entrada relacionados con los 
requisitos del producto y mantener 
registros (Véase el numeral 4.2.4). 
    3     La información recolectada de la 
comunidad educativa, de autoridades 
gubernamentales de educación y de la 
comunidad en general, constituye la base 
para el ingreso al diseño y desarrollo de 
los programas de educación. 
Como elementos de entrada para el 
diseño y desarrollo, se tiene el proyecto 
educativo institucional y las Directrices 
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7.3.3 Resultados del 
diseño y desarrollo 
Los resultados del diseño y 
desarrollo deben proporcionarse de 
tal manera que permitan la 
verificación respecto a los elementos 
de entrada para el diseño y 
desarrollo, y deben aprobarse antes 
de su liberación. 
Los resultados del diseño y 
desarrollo deben: 
a) Cumplir los requisitos de los 
elementos de entrada para el diseño 
y desarrollo, 
b) Proporcionar información 
apropiada para la compra, la 
producción y la prestación del 
servicio, 
c) Contener o hacer referencia a los 
criterios de aceptación del producto, 
y 
d) Especificar las características del 
producto que son esenciales para el 
uso seguro y correcto. 
    3       
7.3.4 Revisión del diseño 
y desarrollo 
Se realizan revisiones sistemáticas 
del diseño y desarrollo de acuerdo 
con lo planificado (Véase el numeral 
7.3.1) 
a) Evaluar la capacidad de los 
resultados de diseño y desarrollo 
para cumplir los requisitos, 
b) Identificar cualquier problema y 
proponer las acciones necesarias. 
Deben mantenerse registros de los 
resultados de las revisiones y de 
cualquier acción necesaria (Véase el 
numeral 4.2.4). 
    3     El establecimiento educativo decide 
respecto de las etapas adecuadas del 
diseño y desarrollo en que se efectuará la 
revisión como asegurar que los docentes 
preparen las clases, revisando lo 
programado para la correspondiente 
etapa del plan de estudios. 
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7.3.5 Verificación del 
diseño y desarrollo 
Se realiza la verificación, de acuerdo 
con lo planificado (Véase el numeral 
7.3.1), para asegurarse de que los 
resultados del diseño y desarrollo 
cumplen los requisitos de los 
elementos de entrada del diseño y 
desarrollo. Deben mantenerse 
registros de los resultados de la 
verificación y de cualquier acción 
que sea necesaria (Véase el numeral 
4.2.4). 
  2         
7.3.6 Validación del 
diseño y desarrollo 
Se realiza la validación del diseño y 
desarrollo de acuerdo con lo 
planificado (Véase el numeral 7.3.1) 
para asegurarse de que el producto 
resultante es capaz de satisfacer los 
requisitos para su aplicación 
especificada o uso previsto, cuando 
sea conocido. Siempre que sea 
factible, la validación debe 
completarse antes de la entrega o 
implementación del producto. 
Deben mantenerse registros de los 
resultados de la validación y de 
cualquier acción que sea necesaria 
(Véase el numeral 4.2.4). 
    3     El establecimiento educativo realiza: 
a) Revisión de los resultados de los 
estudiantes en las evaluaciones externas 
e internas efectuadas por el 
establecimiento educativo. 
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7.3.7 Control de los 
cambios del diseño 
y desarrollo 
Los cambios del diseño y desarrollo 
deben identificarse y deben 
mantenerse registros. Los cambios 
deben revisarse, verificarse y 
validarse, según sea apropiado, y 
aprobarse antes de su 
implementación. La revisión de los 
cambios del diseño y desarrollo debe 
incluir la evaluación del efecto de los 
cambios en las partes constitutivas y 
en el producto ya entregado. 
Deben mantenerse registros de los 
resultados de la revisión de los 
cambios y de cualquier acción que 
sea necesaria (Véase el numeral 
4.2.4). 
1           
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de compras El producto adquirido cumple los 
requisitos de compra especificados. 
El tipo y alcance del control aplicado 
al proveedor y al producto adquirido 
debe depender del impacto del 
producto adquirido en la posterior 
realización del producto o sobre el 
producto final. 
La organización debe evaluar y 
seleccionar los proveedores en 
función de su capacidad para 
suministrar productos de acuerdo 
con los requisitos de la organización. 
Deben establecerse los criterios para 
la selección, la evaluación y la re-
evaluación. Deben mantenerse los 
registros de los resultados de las 
evaluaciones y de cualquier acción 
  2       No es necesario aplicar este requisito a 
todas las compras del establecimiento 
educativo, sino solamente a aquellos 
productos y/o servicios acerca de los 
cuales se considere que una falta de 
conformidad o de disponibilidad puede 
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necesaria que se derive de las 
mismas (Véase el numeral 4.2.4). 
7.4.2 Información de las 
compras 
La información de las compras 
describe el producto a comprar, 
incluyendo, cuando sea apropiado: 
a) Requisitos para la aprobación del 
producto, procedimientos, procesos 
y equipos, 
b) Requisitos para la calificación del 
personal, y 
c) Requisitos del sistema de gestión 
de la calidad. 
La organización debe asegurarse de 
la adecuación de los requisitos de 
compra especificados antes de 
comunicárselos al proveedor. 
1           
7.4.3 Verificación de los 
productos 
comprados 
La organización establece e 
implementa la inspección u otras 
actividades necesarias para 
asegurarse de que el producto 
comprado cumple los requisitos de 
compra especificados. 
1           
7.5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control del proceso 
educativo y de la 
prestación del 
servicio 
La organización planifica y lleva a 
cabo la producción y la prestación 
del servicio bajo condiciones 
controladas. Las condiciones 
controladas deben incluir, cuando 
sea aplicable 
a) La disponibilidad de información 
que describa las características del 
producto, 
b) La disponibilidad de instrucciones 
de trabajo, cuando sea necesario, 
    3     El establecimiento educativo dispone de 
información que describe: 
- Las características del perfil del futuro 
egresado; 
- Las características del servicio (Por 
ejemplo: jornadas, calendarios 
académicos, modalidades, currículo, plan 
de estudios, requisitos de selección y 
admisión de los estudiantes para el caso 
de las entidades de carácter privado, los 
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c) El uso del equipo apropiado, 
d) La disponibilidad y uso de 
dispositivos de seguimiento y 
medición, 
e) La implementación del 
seguimiento y de la medición, y 
f) La implementación de actividades 
de liberación, entrega y posteriores 
a la entrega. 
estudiantes, y el perfil de docentes o 
instructores, entre otros); 
- Las características de los servicios del 
bienestar estudiantil y complementarios 
(Por ejemplo, bibliotecas, transporte, 
actividades) 
7.5.2 Validación de los 
procesos de la 
producción y de la 
prestación del 
servicio 
La organización valida aquellos 
procesos de producción y de 
prestación del servicio donde los 
productos resultantes no puedan 
verificarse mediante actividades de 
seguimiento o medición posteriores. 
Esto incluye a cualquier proceso en 
el que las deficiencias se hagan 
aparentes únicamente después de 
que el producto esté siendo utilizado 
o se haya prestado el servicio. 
  2         
7.5.3 Identificación y 
trazabilidad 
La organización debe identificar el 
estado del producto con respecto a 
los requisitos de seguimiento y 
medición. 
Cuando la trazabilidad sea un 
requisito, la organización debe 
controlar y registrar la identificación 
única del producto (Véase el 
numeral 4.2.4). 
    3     La trazabilidad realizada en el 
establecimiento educativo se da a través 
del seguimiento al proyecto educativo 
institucional, los planes de estudio y su 
cumplimiento, los programas y proyectos, 
el cumplimiento de la intensidad horaria, 
la identificación de estudiantes y su 
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7.5.4 Propiedad del 
cliente 
La organización debe cuidar los 
bienes que son propiedad del cliente 
mientras estén bajo el control de la 
organización o estén siendo 
utilizados por la misma. Si cualquier 
bien que sea propiedad del cliente se 
pierde, deteriora o de algún otro 
modo se considera inadecuado para 
su uso, la organización debe 
informar de ello al cliente y 
mantener registros (Véase 4.2.4). 
    3       
7.5.5 Preservación del 
producto 
La organización debe preservar el 
producto durante el proceso interno 
y la entrega al destino previsto para 
mantener la conformidad con los 
requisitos. Según sea aplicable, la 
preservación debe incluir la 
identificación, manipulación, 
embalaje, almacenamiento y 
protección. 
    3       
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medición (No aplica y se excluye del manual de la calidad) 
8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades La organización debe planificar e 
implementar los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y 
mejora necesarios. 
1         El Colegio no ha definido el diseño, la 
planificación e implementación de los 
procesos y métodos de seguimiento, 
análisis y mejora necesarios para asegurar 
un desempeño óptimo. 
20% 
8.2 Seguimiento y Medición 
8.2.1 Satisfacción del 
cliente 
Como una de las medidas del 
desempeño del sistema de gestión 
de la calidad, la organización debe 
realizar el seguimiento de la 
información relativa a la percepción 
del cliente con respecto al 
  2         30% 
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cumplimiento de sus requisitos por 
parte de la organización. Deben 
determinarse los métodos para 
obtener y utilizar dicha información. 
8.2.2 Auditoría interna La organización debe llevar a cabo 
auditorías internas a intervalos 
planificados para determinar si el 
sistema de gestión de la calidad: 
a) Es conforme con las disposiciones 
planificadas (Véase 7.1), con los 
requisitos de esta Norma 
Internacional y con los requisitos del 
sistema de gestión de la calidad 
establecidos por la organización, y 
b) Se ha implementado y se 
mantiene de manera eficaz. 
1           
8.2.3 Seguimiento y 
medición de los 
procesos 
La organización debe aplicar 
métodos apropiados para el 
seguimiento, y cuando sea aplicable, 
la medición de los procesos del 
sistema de gestión de la calidad. 
Estos métodos deben demostrar la 
capacidad de los procesos para 
alcanzar los resultados planificados. 
Cuando no se alcancen los 
resultados planificados, deben 
llevarse a cabo correcciones y 
acciones 
correctivas, según sea conveniente. 
1           
8.2.4 Seguimiento y 
medición del 
producto 
La organización debe hacer el 
seguimiento y medir las 
características del producto para 
verificar que se cumplen los 
requisitos del mismo. 
  2         
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8.3 Control del Producto 
No Conforme 
La organización debe asegurarse de 
que el producto que no sea 
conforme con los requisitos del 
producto, se identifica y controla 
para prevenir su uso o entrega no 
intencionados. Se debe establecer 
un procedimiento documentado 
para definir los controles y las 
responsabilidades y autoridades 
relacionadas para tratar el producto 
no conforme. 
1           20% 
8.4 Análisis de Datos La organización debe determinar, 
recopilar y analizar los datos 
apropiados para demostrar la 
idoneidad y la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad y para evaluar 
dónde puede realizarse la mejora 
continua de la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad. Esto debe 
incluir los datos generados del 
resultado del seguimiento y 
medición y de cualesquiera otras 
fuentes pertinentes. 
1           20% 
8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora continua La organización debe mejorar 
continuamente la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad 
mediante el uso de la política de la 
calidad, los objetivos de la calidad, 
los resultados de las auditorías, el 
análisis de datos, las acciones 
correctivas y preventivas y la 
revisión por la dirección. 
1           33% 
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8.5.2 Acción Correctiva La organización debe tomar 
acciones para eliminar las causas de 
las no conformidades con objeto de 
prevenir que vuelvan a ocurrir. Las 
acciones correctivas deben ser 
apropiadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. 
  2         
8.5.3 Acción Preventiva La organización debe determinar 
acciones para eliminar las causas de 
no conformidades potenciales para 
prevenir su ocurrencia. Las acciones 
preventivas deben ser apropiadas a 
los efectos de los problemas 
potenciales. 
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CONTROL DE CAMBIOS 
VERSIÓN FECHA NOVEDAD 
   
ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 





CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO 
TIPO ESTADO 
VERSIÓN RESPONSABLE 
D R F M 
GD - 01 GESTIÓN DIRECTIVA X   X   01 RECTORA 
DO-GD-01 CARACTERIZACIÓN GESTIÓN DIRECTIVA X   X   01 RECTORA 
DO-GD-02 PEI MADELSO X   X   01 RECTORA 
DO-GD-03 MATRIZ DE PRIORIZACIÓN POLÍTICA DE CALIDAD X   X   01 RECTORA 
DO-GD-04 MATRIZ DE INDICADORES X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GD-01 EVALUACIÓN INSTITUCIONAL X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GD-02 INFORME DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GD-03 MEJORAMIENTO EDUCATIVO X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GD-04 RESULTADOS EVALUACIÓN INSTITUCIONAL X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GD-05 ACTA DE APERTURA Y CIERRE AUDITORIA INTERNA X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GD-06 PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GD-07 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
LM-GD-01 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS X     X 01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
M-GD-01 MANUAL DE LA CALIDAD X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
M-GD-02 MANUAL DE LA CONVIVENCIA X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
PL-GD-01 PLAN OPERATIVO ANUAL X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 





CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO 
TIPO ESTADO 
VERSIÓN RESPONSABLE 
D R F M 
PR-GD-01 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
PR-GD-02 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
PR-GD-03 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
PR-GD-04 AUDITORIA INTERNA X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
PR-GD-05 SERVICIO NO CONFORME X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
PR-GD-06 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
GA-01 GESTIÓN ACADÉMICA 
DO-GA-01 CARACTERIZACIÓN GESTIÓN ACADÉMICA         01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-01 FORMATO DE MATRÍCULAS X   X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-02 SEGUIMIENTO DOCENTES   X X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-03 RECOLECCIÓN BASE DE DATOS POR ESTUDIANTE   X X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-04 PAZ Y SALVO DOCENTES   X     01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-05 FORMULARIO DE REFERENCIA DEL ASPIRANTE   X X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-06 CITACIÓN ENTREGA DE BOLETINES   X     01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-07 ACTA ESPECIAL ACCIDENTE ESCOLAR   X     01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GA-08 PLANILLA REGISTRO DE NOTAS   X X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 





CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO 
TIPO ESTADO 
VERSIÓN RESPONSABLE 
D R F M 
PR-GA-01 
PROCEDIMIENTO ACOMPAÑAMIENTO Y SEGUIMIENTO 
ACADÉMICO 




PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE 
PROYECTOS PEDAGÓGICOS 
          
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
GAF-01 GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 
DO-GAF-01 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 




DO-GAF-02 CRONOGRAMA DE MATRÍCULAS 




DO-GAF-03 CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO 




DO-GAF-04 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORAL 




DO-GAF-05 PRESUPUESTO INICIAL 




FO-GAF-01 EVALUACIÓN Y REEVALUACIÓN DE PROVEEDORES 




FO-GAF-02 DEVOLUCIÓN DE ELEMENTOS 




FO-GAF-03 ENTREGA DE SUMINISTROS E INSUMOS 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-04 ORDEN DE COMPRA 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-05 MANTENIMIENTO DE LA PLANTA FÍSICA 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-06 NOVEDADES DE PLANTA Y BIENES 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-07 INSCRIPCIÓN DE PROVEEDORES 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-08 INVENTARIO BIENES 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-09 EJECUCIÓN PRESUPUESTAL 
X 





CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO 
TIPO ESTADO 
VERSIÓN RESPONSABLE 
D R F M 
FO-GAF-10 DIRECTORIO DE PROVEEDORES 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-11 CONCILIACIÓN CARTERA 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-12 CAJA MENOR 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GAF-13 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
M-GAF-01 PERFIL DE CARGO 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
PR-GAF-01 TALENTO HUMANO 
X 









SELECCIÓN, EVALUACIÓN Y REEVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES 
X 
      01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
RG-GAF-01 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES 
X 
    X 01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
GCV-01 GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA 
DO-GVC-01 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS GESTIÓN DE LA 
CONVIVENCIA 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
DO-GVC-02 MALTRATO ESCOLAR 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
DO-GVC-03 TEST CONSUMO DE DROGAS 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GVC-01 SALIDAS PEDAGÓGICAS 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GVC-02 LESIONES PERSONALES 
X 
    X 01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GVC-03 MALTRATO ESCOLAR 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GVC-04 CITACIÓN DE PADRES 
X 





CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO 
TIPO ESTADO 
VERSIÓN RESPONSABLE 
D R F M 
FO-GVC-05 ACCIONES ACTOS INDISCIPLINARIOS 
X 
  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
FO-GVC-06 CONSUMO DE DROGAS 
X 





  X   01 
ENCARGADA DEL 
PROCESO 
 
